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El empleo de las redes sociales ha logrado influenciar la manera en que nos 
comunicamos e interactuamos. Si bien inicialmente fueron concebidas como herramientas 
para conectar a usuarios con otros y establecer relaciones a partir de afinidades, estas han 
evolucionado hasta convertirse en referentes informativos capaces de indicar futuras 
tendencias económicas, sociales, tecnológicas o políticas. Debido a la versatilidad de la 
aplicación de estos servicios, actualmente se encuentran presentes en distintos ámbitos. 
 
En el campo de la bibliotecología las redes sociales están presentes en mayor 
medida que cualquier otra herramienta de la web 2.0, esto se debe a la integración de 
elementos que poseen estos sitios, como, chat, video, imágenes entre otros, y que permiten 
que los centros de información ofrezcan sus servicios de manera dinámica a los usuarios, 
los cuales se convierten en colaboradores, estableciéndose así, una relación bidireccional.  
 
Esta nueva participación de la biblioteca requiere ser medida a fin de conocer 
nuevos aspectos propios de este servicio como la interacción con el usuario, la participación 
de la biblioteca o determinar el beneficio de emplearlas.  
 
Desde hace algunos años la biblioteca de la Facultad de Medicina Humana de la 
Universidad de San Martín de Porres viene empleando las redes sociales como medio de 
interacción con sus usuarios por ello el presente trabajo realiza un análisis de las redes 
sociales empleadas a partir de los indicadores claves de rendimiento a fin de conocer la 
situación de su participación en las redes sociales. 
 
El informe se ha estructurado de la siguiente manera. En el primer capítulo se 
presenta la problemática del estudio, los antecedentes sobre el tema de investigación, la 
justificación del trabajo, los objetivos que se pretenden lograr, un marco teórico resumido y 




En el segundo capítulo se describe el marco teórico, iniciándose con la 
conceptualización de la biblioteca universitaria, luego se enfatizan los temas de la 
biblioteca 2.0 y sus actores como los usuarios, el profesional de la información, los 
servicios, la participación de la biblioteca en las redes sociales y la evaluación de los 
medios sociales. 
 
El tercer capítulo se divide en dos secciones la primera se enfoca en la descripción 
de la institución donde se realiza el trabajo mientras que en la segunda se procede a detallar 
el tipo de investigación, aplicar los indicadores y los resultados obtenidos luego de emplear 
las herramientas de evaluación. Posterior a este proceso, se evidencian los aspectos críticos 
de cada red social. 
 
En el cuarto y último capítulo se plantea el Plan de Medios Sociales que se aplicará 
para mejorar el desempeño de las redes sociales empleadas por la biblioteca,  en dicho 
capítulo se destaca el establecimiento de un flujo de trabajo a fin de distribuir las acciones 
que se desarrollaran, así mismo, se indican las actividades que habrá de desarrollarse a lo 






PROYECTO DE INFORME PROFESIONAL 
 
1.1 Descripción del problema 
 
La Universidad de San Martín de Porres, remonta sus orígenes al Instituto Pro-Deo, 
una casa dedicada al cultivo de la Filosofía y la Teología que fundara el RP Dr. Vicente 
Sánchez Valer de la orden de predicadores (Dominicos), el 17 de Mayo de 1962. Cuenta 
con dieciséis campus y ocho facultades que abarcan un total de dieciocho especialidades, 
una de ellas es la Facultad de Medicina Humana la cual viene funcionando desde 1983, en 
la actualidad está acreditada a nivel nacional por la Comisión para la Acreditación de 
Facultades o Escuelas de Medicina Humana (CAFME) y a nivel internacional por la Red 
Internacional de Evaluadores (RIEV). 
 
La biblioteca de la Facultad de Medicina Humana de la USMP es un órgano de línea 
que depende directamente de la Jefatura de Decanato de la Facultad de Medicina Humana, 
como tal es una unidad funcional en la que se organizan, procesan y se ponen a disposición 
del usuario todos los recursos bibliográficos y documentales, independientemente del 
soporte material que los contenga, del lugar en que estén alojados y de la modalidad en que 
hayan sido adquiridos. Se encuentra ubicada en el pabellón administrativo de la Facultad, 
cuenta con tres niveles, en el primero se encuentra la sala de lectura, en el segundo nivel se 
encuentra la sala de internet, los módulos bipersonales de lectura y las salas de trabajo; en 
el tercero están las salas de trabajo, y el laboratorio de cómputo. La biblioteca brinda los 
servicios de lectura en sala, préstamo a domicilio, búsqueda de información, reproducción 
de documentos, acceso a base de datos y desde un par de años el empleo de redes sociales 
como canal de comunicación y difusión de información. 
 
La forma en la que los usuarios se abastecen de información en la sociedad ha 
experimentado un cambio drástico, a partir de la incursión de la Internet como medio 
masivo de comunicación e información. De acuerdo a lo registrado por el portal Internet 
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WorldStats el número de usuarios de Internet en el mundo hasta junio de 2012 era de un 
34.3% de la población mundial, ubicándola así como el medio de información más 
empleado. 
 
Según un análisis realizado por Pew Internet en el 2012, sobre las principales 
actividades que realizan los usuarios de Internet en Estados Unidos se encontró en primer 
lugar el empleo de motores de búsqueda de información, seguido de las consultas a correos 
electrónicos y finalmente el empleo de las redes sociales. Actualmente, el empleo de las 
redes sociales ha alcanzado un nivel de penetración a nivel mundial del 25%, debido en 
gran medida al empleo masivo de los teléfonos inteligentes que permiten el acceso remoto 
y en cualquier momento. 
 
En un estudio realizado por Interactive Advertising Bureau, Asociación que representa 
al sector de la publicidad interactiva en Europa, se pudo observar que el aspecto más 
valorado por los usuarios de las redes sociales es la posibilidad de compartir contenidos de 
forma inmediata con una gran cantidad de contactos. Además, esta capacidad permite que 
los usuarios tengan un manejo de información sumamente actualizada y puesto que las 
redes sociales permiten la segmentación de grupos específicos de usuarios mediante la 
creación de páginas o círculos, la información compartida puede ser especializada o de 
interés de la comunidad. Esto produce una necesidad de conocer lo último en información, 
actividades o sucesos por lo cual el usuario se encuentra constantemente consultando las 
redes a las que se encuentre asociado. 
 
Esta frecuente permanencia de los usuarios en las redes ha despertado el interés de las 
empresas que buscan introducir o promocionar sus productos en el mercado, quienes han 
encontrado en esta herramienta una fuente importante de información sobre su público 
potencial, puesto que les es posible evaluar las preferencias, intereses y/o necesidades del 
cliente, así como conocer de manera directa las observaciones que el cliente pudieran tener 
sobre el producto o servicio, teniendo la capacidad de manejar grandes grupos sin la 
necesidad de interferir con las actividades del usuario durante la navegación, ni invertir 
grandes sumas de dinero en estudios de satisfacción del cliente. 
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El interés no se ha limitado al campo comercial, sino que también ha atraído la 
atención de diferentes organizaciones que más que rentabilidad buscan acercarse al público 
con el objetivo de transmitir una idea y poder desarrollarla, entretener al público o 
compartir conocimientos específicos e intercambiar información de determinada materia. 
En este rubro podemos encontrar a las bibliotecas, las cuales han incluido esta nueva 
herramienta de comunicación dentro de su estrategia para la difusión de información, 
comunicación e investigación de usuarios. Si bien poseen una participación activa, aún 
existen ciertas dificultades sobre la gestión del contenido y el manejo.  
 
Es precisamente el dominio de esta gestión la que determina la permanencia de los 
usuarios en relación a estos sitios web, ya que de percibir que la información brindada no 
responde a sus intereses entonces no será considerada útil para ellos y migrarán a otras 
fuentes. Por tal motivo, se hace necesario que estas páginas cuenten con una estrategia de 
estructuración y difusión de información de acuerdo a los requerimientos de los usuarios, 
con el objetivo de que el resultado final a entregar sea satisfactorio, de tal manera que 
permita el incremento del número de la audiencia, esto no solo se refiere a la comunidad de 
la red sino también a la frecuencia del uso de la biblioteca.  
 
Actualmente, dos de las redes más empleadas por las bibliotecas son Facebook y 
Twitter. En el caso de Facebook este tiene un empleo significativo entre los estudiantes 
universitarios, además las páginas elaboradas en esta plataforma permiten la emisión de 
reportes estadísticos sobre la interacción del usuario con la página, organización y mejora 
de los elementos, gestión de la publicidad, así como una vista resumida de las últimas 
actualizaciones de los miembros de la comunidad. Para formar parte de la comunidad solo 
es necesario tener una cuenta de correo electrónico. De otro lado, Twitter posee una gran 
participación de investigadores y comunicadores ya que al permitir publicar mensajes de 
hasta 140 caracteres, la información se actualiza permanentemente, además la sencillez de 
su estructura permite una difusión fácil y masiva de información; es posible la evaluación 
de las cuentas a través de aplicaciones de análisis de cuentas de Twitter. Del mismo modo 
que la red anterior para registrarse solo se necesita tener una cuenta de correo.  
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Desde hace unos años la biblioteca de la Facultad de Medicina Humana de la 
Universidad de San Martin de Porres emplea ambas redes con la finalidad de comunicarse 
de manera más fluida con el gran número de alumnos con el que cuenta, difundir 
información en un entorno familiar a los usuarios, ofrecer un acceso remoto a la biblioteca 
aprovechando que ambas redes también tienen aplicaciones para móviles y mejorar la 
visibilidad de la biblioteca. 
 
A pesar de haber puesto a disposición de los usuarios estas facilidades, los canales no 
han sido aprovechados de acuerdo a lo esperado, ya que tras observar el progreso de las 
cuentas de Facebook y Twitter de la biblioteca, solo en el aspecto referido al número de 
usuarios, ha podido notarse que el número de seguidores en la red alcanza un poco menos 
del 19% de los alumnos matriculados en pregrado sin contar a los alumnos de residentado y 
postgrado. Por tal motivo el objetivo del presente trabajo es analizar el desempeño del 
servicio de redes sociales en la biblioteca de la Facultad de Medicina Humana y la relación 
con sus usuarios, a fin de conocer los aspectos que deben ser mejorados para potenciar el 
rendimiento de la participación de la biblioteca en las redes. De tal manera, que permita una 
mayor visibilidad de la biblioteca y la integración de la mayor cantidad posible de la 
comunidad universitaria así como de usuarios externos, lo cual resultará tanto en beneficio 





A nivel nacional aún existen escasos estudios sobre el presente trabajo de 
investigación. Sin embargo puede encontrarse una gran cantidad de estudios previos sobre 
el análisis de medios sociales efectuados en otros países que pueden ayudar a elaborar una 
base teórica. 
 
Entre los artículos más importantes sobre el empleo de herramientas en línea para el 
servicio de diseminación en la biblioteca podemos encontrar el trabajo de Kawalec (2009), 
Propuesta de una red social para bibliotecas universitarias, donde analiza a un grupo de 
usuarios potenciales de una red social de una biblioteca académica, con la finalidad de 
descubrir sus características, necesidades, esperanzas, opiniones, para crear un estereotipo 
de grupo. Para llevar a cabo esta labor se realizó una encuesta electrónica a estudiantes, 
personal de biblioteca y de documentación. De acuerdo a los resultados de la encuesta se 
obtuvo que la segunda razón más importante para el empleo de las redes sociales guarda 
relación con los asuntos relacionados con los estudios, investigación científica y el tercero 
para realizar trabajos profesionales. El estudio concluye con la afirmación de que las redes 
sociales brindan la oportunidad de intercambiar materiales o compartir ficheros. 
 
Boton (2012), en su artículo, Un año de redes sociales. La Biblioteca Universitaria de 
Córdoba en Facebook, presenta una experiencia de empleo de la red social como un medio 
con la capacidad de llegar a sus usuarios y analiza la interacción de los usuarios en el 
periodo de un año, este análisis se enfoca en dos tipos clave demografía de sus fans y el 
tipo de información de preferencias. A partir de ambos puntos elabora un perfil de sus 
usuarios y realiza un top ten de las publicaciones más vistas. 
 
Caldevilla (2010), en el artículo, Las Redes Sociales. Tipología, uso y consumo de las 
redes 2.0 en la sociedad digital actual, revisa el fenómeno de las redes sociales, si las redes 
sociales constituyen una oportunidad o una amenaza, para lo cual parten de su definición, 
tipología, uso e influencia en la sociedad. Luego de los datos obtenidos concluye que la 
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mayoría de interacciones son referentes a actividades de ocio, pero que también se 
consideran como una formula innovadora de trabajo. 
 
Gómez, Roses y Farias (2012), en el artículo, El uso académico de las redes sociales 
en universitarios, evalúa la posibilidad de implementar una red social en una biblioteca 
universitaria para lo cual describe el uso académico que realizan los estudiantes 
universitarios de las redes sociales. Para esto aplica una encuesta, sobre el tiempo que 
dedican a las redes, tiempo de permanencia, frecuencia y preferencias. El estudio concluye 
que la participación en las redes sociales con una orientación académica es posible. 
 
De otro lado, Andrade y Velázquez (2011), cuestionan la viabilidad del uso de las 
redes en su artículo La biblioteca universitaria en las redes sociales: planificando una 
presencia de calidad, reconoce las herramientas 2.0 como facilitador de intercambio de 
información, señala además que el bibliotecario debe conocer las preferencias e intereses de 
sus usuarios y que el manejo de esta herramienta debe ser de acuerdo a objetivos. Una vez 
que el bibliotecólogo forma parte de las redes sociales, este se convierte no solo en un 
diseminador de información sino que también en un comunicador entre el contenido y los 
usuarios. El trabajo concluye con la planificación de cómo una biblioteca debe establecerse 
en una red social, estructurar su contenido y la evaluación de su desenvolvimiento. 
 
El estudio realizado por De Volder (2012). Microblogging: el caso Twitter en 
bibliotecas universitarias argentinas, describe y analiza los perfiles y uso  que realizan las 
bibliotecas universitarias argentinas a sus cuentas en Twitter, presenta mediante datos 
estadísticos la participación de las bibliotecas empleando esta red social. Este estudio de 
caso permite reconocer las falencias con las que se gestionan aún las redes sociales, por 
ejemplo indica que las bibliotecas dedican menos de una hora al día para actualizar su 
información, aún el gestor del canal considera que este medio está referido solo a la 
difusión de la información y un bajo porcentaje lo emplea para generar el diálogo con sus 




El trabajo de Gómez (2012), realizado en el Análisis del contenido de los grupos 
relacionados con la diabetes en la red social Facebook. Ofrece la posibilidad de conocer 
cómo se configura una red social en un grupo del ámbito de la salud y como se propicia el 
intercambio de información, para ello se analizaron solo los perfiles abiertos de los grupos 
relacionados con la diabetes y con más de un miembro, posteriormente se procedió a 
clasificar a los grupos de acuerdo a tipologías y finalmente se estudiaron las características 
e intereses de los miembros suscritos a dichos grupos. 
 
Rodríguez, Codina y Pedraza (2010), en el artículo, Cibermedios y web 2.0: modelo de 
análisis y resultados de aplicación, propone un modelo de análisis de cibermedios 
centrando su investigación a los diarios digitales, reconoce la importancia de disponer de 
un modelo de evaluación que permita el análisis comparativo. Propone indicadores 
generales, específicos internos y específicos externos, entre los primeros se tienen 
accesibilidad, vista y popularidad, y el acceso a la información; en el caso de los segundos, 
profundización en la información, herramientas de interacción, personalización de la 
información. Hace referencia además a herramientas web para la medición de resultados. 
 
Una muestra sobre el análisis específico a una red la ejemplifica Guerrero (2008), en el 
artículo, Aplicación del análisis de redes sociales al estudio de la estructura y desarrollo 
de una red de blogs económicos políticos en Argentina, donde realiza un análisis de redes 
sociales, elaborando sus propias medidas de análisis. El trabajo concluye afirmando que 
mediante el monitoreo de los comentarios del público y los blogs se podrán realizar 
hipótesis precisas sobre el cambio de un blog. Así mismo indica que es posible también 
mejorar la interacción con blogueros, comentaristas y lectores y enriquecer los resultados 
producto del análisis de redes sociales. 
 
Di Placido (2010) expone en Interactividad usuario-usuario y redes sociales online en 
el sector turístico. Análisis de las páginas web turísticas oficiales de las administraciones 
Andaluzas la importancia económica que representa la evaluación de la interacción de los 
potenciales clientes en las redes sociales. Selecciona un total de 16 páginas web turísticas, 
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posteriormente se evalúan las redes sociales que empleen de acuerdo a la interactividad con 
sus clientes. Las web son también evaluadas de acuerdo a la herramienta web Alexa.  
 
En un plano más cercano podemos encontrar el artículo realizado por García (2011), 
titulado, Uso de Twitter y Facebook por los medios iberoamericanos, donde se analiza el 
uso de las webs sociales de veintisiete medios informativos de Argentina, Colombia, 
México, Perú, Portugal, España y Venezuela, con el objetivo de examinar el uso de Twitter 
y Facebook y conocer el modo que tienen para difundir información y relacionarse con la 
audiencia. El análisis es realizado mediante una combinación de la observación de los 
perfiles en estas webs sociales y la realización de entrevistas semi-estructuradas. Entre los 
resultados encontrados se obtuvo que existe una mayor predisposición de ofrecer ayuda o 
compartir información en Twitter en comparación a Facebook. Así como una mayor 
demanda de solicitudes de información vía Facebook. 
 
Finalmente, como guía de buenas prácticas para el manejo de las redes por Curioso 
(2011), y publicado bajo el título de Redes sociales en Internet: Implicancias para 
estudiantes y profesionales en salud, se evidencia la responsabilidad que conlleva el 
manejar una comunidad, mediante el estudio realizado a las cuentas en  redes sociales de 
los alumnos en ciencias de la salud, en los cuales se encontraron serias faltas respecto a su 
comportamiento. Este análisis permitió el desarrollo de una guía sobre buenas prácticas y el 
uso responsable de servicios de redes sociales, la cual tiene como base guías internacionales 





La biblioteca de la Facultad de Medicina Humana de la USMP asiste a una de las 
poblaciones más grandes de alumnos a nivel de la universidad, además sus servicios se 
prestan con regularidad a usuarios externos, quienes tienen restringidos solo pocos 
beneficios. De esto se entiende que la biblioteca reconoce la importancia de mantener una 
relación estrecha con sus usuarios, y no hace diferencias sobre el tipo de relación que 
guarde con la universidad. 
 
Este compromiso ha llevado a que la biblioteca busque medios para mejorar el acceso a 
la información de su público, para lo cual ha implementado el servicio de redes sociales con 
la finalidad de dar a conocer información y actividades a través de los canales más 
utilizados en la web 2.0 por parte de sus usuarios. Aunque el servicio no ha contado con el 
éxito esperado debido a la baja participación de sus usuarios, es posible que esto se deba a 
una falta de planificación del manejo de las redes sociales, aunque hasta el momento no se 
ha realizado una evaluación del  servicio esto puede  percibirse de manera empírica.  
 
A pesar de la baja audiencia se reconoce el potencial que tienen las redes para 
comunicar y ayudar a relacionarse con el público por lo que la mejora en su gestión 
propiciaría la oportunidad de afianzar la presencia de la biblioteca en las actividades 
académicas del usuario y en consecuencia ayude a mejorar su relación, visibilidad y 
aprovechamiento de recursos. 
 
Existe un plan operativo que contempla a los servicios como blog y redes sociales en el 
que se indican los logros que deben alcanzar estos servicios, luego de aproximadamente 
dos años después de la implementación de las redes sociales, se hace necesario evaluar el 
desempeño que han tenido las redes, y de esta manera conocer las acciones que deben ser 
tomadas para mejorar las actividades. 
 
La importancia de este trabajo radica en la elaboración de un plan de medios sociales 
que ayude a la biblioteca a conocer de manera más detallada el tipo de acciones que debe 
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adoptar para mejorar la gestión de sus cuentas en las redes sociales, la información que 
debe publicar y el momento en que debe ofrecerla. Este estudio permitirá no solo la 
estructuración de una metodología que ayude a la diseminación de información mediante la 
web, sino a mejorar el empleo de sus recursos, distribución de horas que necesitan ser 
invertidas en la gestión de las redes, conocer el compromiso y mejorar la relación con el 
usuario. 
 
El impacto de este trabajo podrá verse reflejado tanto en las redes y en la mejora de la 
página de la biblioteca, como en los servicios o áreas, pudiéndose establecer una 
terminología en el proceso de descripción bibliográfica acorde a la empleada por los 
usuarios, programar eventos según las actividades que se presenten y optimizar los recursos 
de la biblioteca para una mejor obtención de resultados. 
 
Finalmente, el motivo por el cual se desarrolla este trabajo es el de dejar un aporte 
sobre el tema de la biblioteca en la web 2.0, el cual si bien es cierto ha sido desarrollado 
con cierta exhaustividad, en nuestro país no existen muchas investigaciones realizadas 





Evaluar las redes sociales empleadas por la biblioteca de la Facultad de Medicina 




 Identificar y analizar indicadores clave de rendimiento,  así como herramientas 
de medición para redes sociales.  
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 Analizar el desempeño de la biblioteca de la Facultad de Medicina Humana de 
la Universidad de San Martín de Porres en las redes sociales Facebook y 
Twitter. 
 Proponer un plan de medios sociales para la biblioteca de la Facultad de 
Medicina Humana de la Universidad de San Martín de Porres. 
 




Sobre la biblioteca universitaria Sánchez y Flores (2012) señalan:  
Como entidad estratégica en la preservación del saber, la BU evoluciona de manera 
vertiginosa con un atributo de creatividad e intenta consolidarse en una organización 
innovadora que participa en forma activa en la generación de conocimiento para crear 
opciones de desarrollo en las que el ser humano es lo importante (p. 25). 
 
Precisamente al ser la biblioteca universitaria un medio para lograr el conocimiento 
se ve en la necesidad de evolucionar constantemente, consecuencia de ello, pueden 
encontrarse en estas unidades, bibliotecas hibridas o Centros de Aprendizaje e 
Investigación. 
 
Orera (2007) define a este último de la siguiente manera: 
El CRAI es un lugar físico donde tanto profesores como alumnos puedan encontrar 
información, asesoramiento y ayuda para utilizar tecnologías informáticas, multimedia, etc. 
como medios necesarios para su actividad en la universidad. Ello supone la formación de un 
equipo de profesionales tales como informáticos, técnicos audiovisuales, asesores de 
pedagogía, etc., que trabajan juntos. De esta forma, se convierte en una pieza clave en la 
planificación de un sistema de información único para toda la universidad y permite el 
desarrollo de proyectos transversales (p. 6). 
 
Si bien estos centros de aprendizajes se aproximan al rol ideal de lo que debería ser 






Con el avance de la tecnología y las nuevas necesidades de los usuarios en la web 
esta ha evolucionado a su versión 2.0 la cual reúne en una sola plataforma distintas 
herramientas de comunicación o difusión las cuales se encuentran estructuradas con la 
finalidad de facilitar la navegación del usuario, quien es el protagonista y generador de 
cambios en esta web. 
 
Siguiendo la idea anteriormente señalada: 
La Web 2.0 se constituye en el escenario en el que convergen los usuarios, los servicios, los 
medios y las herramientas. Un terreno en el que estas relaciones tejen redes sociales en las 
que la clave es la participación, la posibilidad de conversar e interactuar (Educastur, 2007, 
p.1). 
 
El manejo que se le da a la tecnología en la web 2.0 de acuerdo con lo señalado por 
Merlo (2010), permite participación en los contenidos, ya sea mediante la publicación de 
textos, compartir recursos, inclusión de comentarios, valoración de información, relación 
entre personas o redifusión de dichos contenidos. La web 2.0 es social porque se basa en la 
participación de las personas, porque se asienta en la relación en línea y en la posibilidad de 
compartir recursos e informaciones (p. 61). 
 
Ambas definiciones encuentran una conclusión en lo indicado por Fumero y Roca 
(2007): “La promesa de una visión realizada: la Red, (…) convertida en un espacio social, 
con cabida para todos los agentes sociales, capaz de dar soporte a y formar parte de una 
verdadera sociedad de la información, la comunicación y/o el conocimiento” (p.10). 
 
La biblioteca 2.0 
 
De acuerdo con Rodríguez (2009): 
La biblioteca 2.0 es aplicar las tecnologías y herramientas de la web 2.0 a las tareas, 
servicios y productos de la biblioteca. Es pasar de una biblioteca para el usuario a una 
biblioteca con el usuario. Con el cambio de preposición señalamos el cambio de paradigma. 
A lo largo de la historia, las bibliotecas se han venido adaptando a nuevas modalidades de 
atención al usuario, de tipos y formatos de colecciones, de servicios. Pero estas 
modificaciones fueron siempre desde el enfoque de la biblioteca como institución 
21 
 
proveedora, mediadora, de información. Ahora, el cambio es disruptivo; encierra otro 
concepto de institución, de gestión. Otra postura respecto del usuario. Otra actitud (p. 10). 
 
En la actualidad, la biblioteca cada vez más y nuevos recursos tecnológicos para el 
desarrollo de sus funciones tal como lo señala De Volder (2012), quien indica que la 
biblioteca actual, incorpora ahora nuevas formas y herramientas para la comunicación 
interpersonal en espacios virtuales, que propician una relación más cercana, más humana, 
participativa y colaborativa entre las bibliotecas y sus usuarios. Este vínculo particular y 
personal se establece a partir de la necesidad de compartir, difundir y mejorar servicios y 
productos por parte de la biblioteca; y de participar, colaborar y compartir contenido por 
parte del usuario. Las herramientas, servicios y tecnologías disponibles en la web actual 
facilitan, agilizan y promueven el logro de ese vínculo (p.6). 
 
Este accionar genera que la biblioteca obtenga la denominación de biblioteca 2.0 ya 
que adopta los principios y herramientas de la web 2.0. 
 
Servicios basados en la web social 
 
Las bibliotecas vienen empleando las herramientas de la web social para 
implementar nuevos servicios, propiciando que sus actividades se encuentren a la par de las 
necesidades actuales de sus usuarios. 
 
Respecto a los servicios que la biblioteca ofrece en la web 2.0 Ros-Martín (2009) 
señala:  
Podríamos definir a un servicio de red social en internet como una plataforma web cuyo fin 
es la creación de comunidades en línea mediante la representación de las conexiones 
personales que los usuarios disponen los unos de los otros. En estos servicios se puede 
compartir información mediante la utilización de servicios agregados de mensajería 
personal, microblogging, publicación de fotografías, formación de grupos de interés, etc. 
(p.554). 
 
Como puede notarse la diversidad de herramientas existentes genera a su vez que 
los servicios o aplicaciones que la biblioteca pueda dar de ellos puedan ser de diversos tipos 
como lo señala Margaix (2007) en el análisis de las labores desarrolladas por Ann Arbor 
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District Library, los servicios de esta biblioteca integran la tecnología de la web 2.0, como 
el blog para publicar noticias, novedades bibliográficas. Además permite que los usuarios 
realicen comentarios sobre los libros en su catálogo.  
 
Evaluación de medios sociales 
 
Con el empleo de los servicios de la web 2.0, como redes sociales, blogs, canales de 
video, entre otros, se ha visto necesario la evaluación del desempeño logrado en estos 
sitios, para lo cual se han adoptado los indicadores clave de desempeño los cuales se han 
vuelto indispensables para el monitoreo de estas actividades. 
 
Para conocer previamente la situación de nuestros medios sociales en relación a 
proyectos o la empresa se debe partir de objetivos y métodos claros. Por ello es 
indispensable definir los Indicadores Clave de Rendimiento que representen objetivamente 
lo que queremos lograr en los medios sociales así como las herramientas que permitan 
medir ello de manera adecuada (Joaquín, 2011). 
 
 El KPI o “Key Performance Indicator”, frecuentemente traducido por “Indicador 
Clave de Desempeño”. Es una métrica que sirve para monitorizar un objetivo específico y 
medible que tiene relevancia como reflejo del rendimiento de una organización. Su función 
consiste en ayudar a los gestores a hacer un seguimiento eficaz de aspectos críticos de sus 
responsabilidades y también a comunicar a otras partes de la organización, de manera 
objetiva y en forma de dato conciso, la progresión de la actividad de negocio, ya sea para 
reportar, diagnosticar o motivar. Un buen KPI ayuda a responder la pregunta “¿estamos 
haciendo las cosas bien?” Entendiendo por “hacerlo bien” la medida en que conseguimos 
alcanzar los objetivos últimos fijados por nuestra organización (Del Valle, s.f.). 
 
Este monitoreo del estado de los medios sociales según Marketing Directo (2012), 
permite conocer el éxito de nuestra presencia en estas plataformas, este éxito depende no 
sólo de las actividades que diseñemos para ellas sino también de la manera de evaluar la 
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El presente trabajo de investigación es de tipo descriptivo, ya que el objetivo es realizar 
un diagnóstico de la situación de las redes sociales empleadas por la biblioteca en relación a 
la interacción con los usuarios; para ello, se recolectarán datos como número de fans, 
cantidad de publicaciones compartidas, tipos de comentarios, porcentaje de compromiso, 
entre otras características consideradas relevantes para el estudio.  
 
El método de investigación viene a ser de tipo análisis-síntesis, ya que los datos 
obtenidos de las redes sociales serán estudiados individualmente de acuerdo a los 
indicadores claves de rendimiento, para luego, a partir de los resultados desarrollar un plan 
de medios sociales centrado en Facebook y Twitter.  
 
Los datos se recopilarán de acuerdo a una adaptación del modelo propuesto de 
Indicadores Clave de Rendimiento (KPI) para la biblioteca en medios sociales, publicado 
en la Revista Española de Documentación Científica por Nieves González Fernández-
Villavicencio, José Luis Menéndez Novoa, CatuxaSeoane García et al. Los cuales son:  
 
 Fans o seguidores,  
 Post o entradas,  
 Comentarios respondidos,  
 % comentarios respondidos,  
 Visitantes únicos  
 Publicaciones vistas 
 % de comentarios positivos 
 % de comentarios negativos 
 % de comentarios neutros 
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 Parámetro de la influencia según KLOUT 
 Comentarios 
 Compartición de contenidos 
 Me gusta 
 Envío de solicitud de renovación de préstamo  
 Solicitudes de información y referencia 
 
Como instrumento de recolección de datos se tiene para el caso específico de 
Facebook, la herramienta propia de la red denominada Facebook Insights. Mientras que 
para Twitter se empleará la herramienta web Twitonomy. Para el análisis de los indicadores 
parámetro de la influencia y sentimiento (comentarios negativos, positivos y neutros), se 
emplearan respectivamente las herramientas web, Klout la cual permitirá conocer la 
influencia de las redes sociales que emplea biblioteca y Socialmention con el fin de evaluar 
la percepción de los usuarios respecto a las publicaciones realizadas por la biblioteca. 
 
Para analizar las tasas de interacción con la cual se podrá determinar el nivel de 
actividad de los usuarios con la página, y de conversión que proporcionará el porcentaje de 
transacciones ofrecidas luego de la promoción de un servicio, se aplicarán las respectivas 
fórmulas. 
 
Las cuentas en Facebook y Twitter fueron creadas en el mes de agosto del año 2011, la 
página en Facebook se encuentra registrada como Biblioteca Medicina USMP, mientras 
que en Twitter su denominación es bfmh_usmp. Teniendo en cuenta que, algunas de las 
herramientas de evaluación tienen un límite de tiempo o volumen de manejo de datos para 
el análisis de información se ha visto conveniente tomar como muestra no probabilística un 
total de 220 publicaciones, las cuales fueron producidas en el periodo de agosto – 
noviembre 2012 y marzo – junio del 2013, estas fechas corresponden a los semestres 







2.1  Biblioteca universitaria 
 
La biblioteca universitaria es considerada como la principal fuente apoyo en el 
desarrollo académico de todos sus miembros, la cual requiere de un enfoque innovador a 
fin mantener su presencia dentro de la comunidad.   
 
De acuerdo a la ALA citado por García (2004), “La biblioteca universitaria puede 
definirse como una combinación orgánica de personal, colecciones e instalaciones cuyo 
propósito es ayudar a sus usuarios en el proceso de transformar la información en 
conocimiento” (p. 18). 
 
Donde su función según Lau (2001), es considera como:  
El principal apoyo académico en el suministro de información y conocimiento, insumos 
básicos para el proceso de aprendizaje, que realizan el académico o facilitador y el 
estudiante en su papel de aprendedor.  La función bibliotecaria equivale en la institución 
educativa a la memoria del ser humano, sin la cual la universidad o cualquier otra casa de 
estudios, puede funcionar, pero será dando pasos por impulsos y no por razonamiento (p. 3). 
 
Por ello, como lo sostiene Pérez (2008): “El objetivo más importante de una BU es 
obtener un entorno de trabajo donde prime la colaboración y que esté dotado de una 
constante vocación de aprendizaje y dirigido a este” (p. 10). 
 
La Biblioteca Universitaria necesita trabajar a la par de las necesidades de los 
usuarios por lo cual González (2008) considera: 
Las BU, como componente activo de la vida de las universidades, deben automatizar sus 
procesos internos, crear áreas de autoaprendizaje y puestos de acceso a Internet en sus salas 
de lectura, facilitar el acceso de los profesores e investigadores a la producción científica, 
crear repositorios de materiales docentes, ofrecer servicios en línea de préstamo, 
información y referencia y videoteca digital, entre otros (p. 5). 
 
Hoy en día la Biblioteca Universitaria viene incorporado la tecnología a sus 
procesos y servicios a fin de adecuarse a las demandas de los usuarios tal como lo señala 
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Sánchez (2013) la biblioteca universitaria: “evoluciona de manera vertiginosa con un 
atributo de creatividad e intenta consolidarse en una organización innovadora que participa 
en forma activa en la generación de conocimiento para crear opciones de desarrollo en las 
que el ser humano es lo importante” (p. 25). Esto puede verificarse observando la evolución 
que ha tenido el usuario en el tiempo, el cual en cada periodo ha requerido recursos más 
eficaces o efectivos a fin de alcanzar el conocimiento.  
  
2.1.1 Misión  
 
La definición de una misión proporciona a la Biblioteca que deben tomar sus 
servicios y funciones el tipo de orientación que debe tomar la biblioteca con la finalidad de 
satisfacer las necesidades de sus usuarios. 
 
De acuerdo con el Consejo de Rectores de Universidades Chilenas (2003): 
La misión de la biblioteca universitaria debe ser definida dentro del contexto de los objetivos 
académicos, la política de gestión del conocimiento e información, y de los valores de la 
universidad. La misión de la biblioteca universitaria es proveer servicios de información y 
gestión del conocimiento en apoyo a la docencia, investigación y extensión (p. 13). 
 
De otro lado, Moscoso (2003) amplia el sentido que debe tener una misión: 
…en su nueva misión, las bibliotecas deberán actuar como intérpretes del anárquico mundo de 
información electrónica. Es cierto que en la actualidad cualquier usuario puede, por sí mismo, 
buscar la información que requiere, gracias a las facilidades que ofrece Internet y al desarrollo 
de interfaces amigables e intuitivas (p. 9). 
  
 Es importante resaltar este último punto sobre todo en el ámbito de la biblioteca 
universitaria donde los recursos virtuales se integran cada vez más a sus actividades diarias 




Los servicios de la biblioteca universitaria deben responder a las necesidades de sus 
usuarios, sus servicios no deben limitarse al ámbito físico sino que también debe participar 
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en el empleo de nuevas tecnologías que propicien una accesibilidad constante de la 
biblioteca. 
Acerca de los servicios que mínimamente deben ofrecer las bibliotecas 
universitarias Arriola (2009), señala: 
 
Cada institución determinará, de acuerdo con sus recursos, la diversidad de servicios 
bibliotecarios que ofrezca a su comunidad; sin embargo deben ofrecerse, como mínimo 
aceptable, los siguientes: 
 Horario continuo 
 Catálogo automatizado 
 Préstamo interno 
 Préstamo externo 
 Préstamo interbibliotecario 
 Servicio de consulta o referencia 
 Consulta en bases de datos en línea 
 Recuperación de documentos 
 Reprografía en cualquier soporte 
 Educación de usuarios (p. 121-122). 
 
Así mismo, Merlo (2005), ofrece el siguiente esquema un tanto más amplio de los 
servicios en las bibliotecas universitarias en el cual se aprecia la inclusión del aspecto 
cultural como parte de los servicios: 
1. Consulta de documentos  
2. Préstamo de documentos  
3. Acceso al documento  
4. Equipos e instalaciones  
5. Reprografía y reproducción  
6. Formación de usuarios  
7. Formación de colecciones  
8. Actualización bibliográfica  
9. Información bibliográfica  
10. Referencia  
11. Acceso a colecciones electrónicas  
12. Acceso a recursos externos  
13. Biblioteca digital  
14. Apoyo a la docencia  
15. Atención al estudiante  
16. Extensión cultural (p. 14)  
 
A diferencia de los anteriores autores Martínez (2007) divide los servicios de la 
biblioteca de acuerdo al tipo de usuario universitario indicando lo siguiente: 
El servicio de biblioteca actualmente es muy amplio y podríamos diversificarlo a partir de las 
tipologías y necesidades de los usuarios: 
 Servicios básicos para el aprendizaje, destinados a profesores y estudiantes implicados 
en la docencia, principalmente de primer ciclo 
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 Servicios bibliotecarios para la investigación, destinados a profesores y estudiantes 
implicados en proyectos de investigación, segundo ciclo, tercer ciclo y formación 
continuada 
 Servicios bibliotecarios digitales, destinados a toda clase de usuarios virtuales (p. 6-7) 
 
Esta segmentación de usuarios de acuerdo a sus necesidades ayuda a la 
visualización de la comunidad a la cual la biblioteca presta sus servicios, sin embargo no 





La colección en la biblioteca hace referencia a todos aquellos recursos que sirven de 
apoyo para el desarrollo académico de sus usuarios, esta ha de responder a los intereses y 
requerimientos de su comunidad, por lo cual, necesita estar definida de acuerdo al perfil de 
sus usuarios y ser pertinente. 
 
Sobre el proceso de desarrollo de la colección Díaz (2011) indica: 
El desarrollo de la colección es el proceso organizativo, intelectual y administrativo que incluye 
las actividades de estudios de la comunidad, selección, adquisición, evaluación, preservación y 
descarte de la colección –en cualquier medio- con el objeto de satisfacer las necesidades de 
información, de un modo eficiente, rápido y económico a la población a la que sirve. 
 
Por lo tanto para la definición de una colección es necesario estudiar al público al 
que se prestará el servicio a fin de ofrecerles información oportuna y potenciar el 
presupuesto asignado. 
 
Sobre las colecciones y su importancia en el desarrollo de la investigación Carreira 
(2002) señala: 
La colección de una biblioteca universitaria debe tener el tamaño y materiales suficientes para 
apoyar las necesidades de instrucción total de la universidad y facilitar los programas de 
investigación de la misma. Los fondos de una biblioteca universitaria se pueden clasificar de 
acuerdo a su función: 
 
 Función de enseñanza (colección básica) 
 Función de investigación (colección especializada) 
 Función de referencia (colección de referencia) 
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 Función general (colección general y diversa relacionada con las manifestaciones 
culturales del entorno y de la época) (p. 23). 
 
Esta clasificación es la que más se adecua a la colección de una biblioteca 
universitaria y debido a ello es la que se emplea normalmente en este tipo de unidades de 
información. 
 
De otro lado, sobre la selección de los contenidos que deben caracterizar a  la 
colección Thompson (1990), indica: 
La dinámica de una biblioteca universitaria tiene que estar en el uso que se haga de sus 
colecciones, la búsqueda del crecimiento por el crecimiento puede amenazar esta dinámica 
llevando a un descuido del uso adecuado de los libros. La selección ha de configurar un fondo 
bibliográfico que esté de acuerdo con el carácter dual de una universidad, por una parte la 
enseñanza y por la otra la investigación; facilitando materiales de estudio y de aprendizaje para 
los alumnos del primer ciclo y materiales de investigación para el resto de la universidad  (p. 3). 
 
La colección de una biblioteca universitaria debe respaldar el carácter investigador 
de sus usuarios, lo cual requiere el manejo de una literatura actualizada y que se ajuste al 
perfil de sus usuarios.   
 
Tal como lo señala IFLA (2001) “La colección debe ser revisada frecuentemente y 
de forma sistemática para comprobar la actualidad de la información. Deben retirarse las 
ediciones anticuadas y los títulos que contengan información obsoleta. Pueden conservarse 
los materiales clásicos o retrospectivos” (p. 15). A esta definición puede agregársele 
también el reemplazo que deberá hacerse de aquellos materiales deteriorados, los cuales 
además pueden permitir conocer la demanda sobre determinados títulos o contenidos. 
 
2.2 La web 2.0 
 
Puede indicarse a la web 2.0 como un conjunto de herramientas y servicios creados 
a partir de una plataforma interactiva los cuales priorizan la participación del usuario, quien 
es considerado el centro de sus actividades y agente colaborador para el intercambio y 
desarrollo de la información. 




Web 2.0 is the term given to describe a second generation of the World Wide Web that is 
focused on the ability for people to collaborate and share information online. Web 2.0 basically 
refers to the transition from static HTML Web pages to a more dynamic Web that is more 
organized and is based on serving Web applications to user. (p. 1). 
 
La Web 2.0 es básicamente la transición de las paginas HTML a una web más 
dinámica la cual se centra en la capacidad de las personas para colaborar y compartir 
información en línea. 
 
Para Gibson (2008), “the term Web 2.0 has come to refer to the next generation of 
the Web which is characterized by awareness, participation, real-time interaction, 
collective intelligence, and access to and presentation of data. The Web has moved from 
publishing to participation” (p. 331). 
 
La nueva Web se caracteriza por la concientización, la participación, la interacción 
en tiempo real, la inteligencia colectiva, el acceso y la presentación de los datos. La Web ha 
pasado de la publicación a la participación. 
 
Como Chenoll (2009) señala: 
La web o instrumentos 2.0 son páginas y aplicaciones cuyo contenido es total o parcialmente 
creado por los usuarios que, por otra parte, no tienen por qué ser expertos en la materia. Es una 
web accesible al usuario común, esa es su filosofía y su punto de partida. Por este mismo 
motivo, las páginas que entran en la definición de 2.0 nunca están acabadas, sino que están 




Gráfico N° 1 





















              Fuente: O’Reilly, 2005 
 
Esta evolución a partir de la participación de los usuarios consiste básicamente en 
los aportes u opiniones registrados por estos en los sitios que visitan, permitiéndole conocer 




Las características de la Web 2.0 están conformadas por un conjunto de principios y 
especificaciones técnicas que resaltan la participación del usuario y el aprovechamiento de 
sus aportes para la constante actualización. 
 
De acuerdo a lo señalado por O’Reilly (2005) la web 2.0 tiene las siguientes 
características: 
 The web as platform 
 Harnessing collective intelligence 
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 Data is the next intel inside 
 End of the software release cycle 
 Lightweight programming models 
 Software above the level of a single device 
 Rich user experiences 
 
Para el autor, existen 7 patrones característicos que permiten identificar a la web 
2.0; la web como una plataforma, aprovechamiento de la inteligencia colectiva, los datos 
como principal activo, evolución continúa frente a las actualizaciones periódicas, modelos 
de programación ligera, el software no limitado a un solo dispositivo y las experiencias 
enriquecedoras del usuario. 
 
Según Sims, citado por Lleó y Gil (2008), este elaboró la siguiente síntesis de 
características referentes a la web 2.0 reunidas de acuerdo a seis características: 
 
 Acerca de mí: usuario como generador de contenidos, diversidad en la 
creación de contenidos, etiquetado social, facilidad para clasificar 
contenidos, aprendizaje informal, sindicación de contenidos. 
 De mi red: conectar, comunicarse, comentar, compartir, participar en la 
generación de contenidos y su respectiva evaluación. 
 Abierto: orientado a la comunidad internauta, contenido abierto, 
transparencia y generación de feedback. 
 Emergente: primacía del carácter social sobre la potencialidad de la 
herramienta. 
 Rápido: facilidad de uso. 
 Accesibilidad: potencia la globalidad, puede accederse desde distintos 
tipos de dispositivos ya que los programas están alojados en la web y 




Así mismo Campión y Navaridas (2012) enfocan estas características en función a 
la estructura propiamente dicha de una página web 2.0:  
 
 Modo de visualización: la sindicación de contenidos permite una mejor 
organización de la información. 
 Editores: el usuario escribe blogs, toma fotos, graba vídeos, los 
comparte, filtra y comenta. 
 Arquitectura: consiste básicamente en un usuario que realiza peticiones a 
otro programa que le da respuesta. 
 Protagonistas: son todos los usuarios que acceden, comparten y generan 
contenidos 
 Mínima unidad de contenido: tiene que ver con el carácter dinámico de 
la web, en la web 2.0 la unidad de contenido mínima es el artículo, post o 
mensaje. 
 Modo: en referencia a la manera de editar y publicar los contenidos. 
 
Estas características permiten distinguir entonces a las páginas creadas en la web 2.0 
de las versiones nuevas que puedan surgir y de este modo conocer la evolución o nuevos 




El usuario en la web 2.0 es considerado como el centro del desarrollo de esta nueva 
web, la elaboración y difusión de contenidos está a cargo de ellos, por lo que posee nivel de 
conocimientos sobre el manejo de las tecnologías. 
 
Tal como lo refiere Alarcón y Lorenzo (2012), “El usuario es el centro de la 




De otro lado, cuando se habla del usuario 2.0, se hace referencia a sujetos con una 
cultura tecnológica avanzada, que poseen una representación mental de los conceptos 
relacionados con las nuevas herramientas superior al modelo mental intuitivo y que 
muestran una forma diferente de organizar y utilizar el conocimiento. Este usuario aporta, 
difunde, comparte y colabora. Sus sitios personales y profesionales en la red se organizan 
como puntos o espacios de sociabilidad, capaces de facilitar la creación y la gestión de 
múltiples redes personales y sociales. Espacios de apoyo, información, discusión y opinión 
que le brindan la posibilidad de almacenar infinitamente en lugares minúsculos y seguros. 
Así le facilitan también una aprobación social continua para alimentar esa tentación 
egocéntrica de la que diversos autores han hablado (Ortega, 2007). 
 
El contenido generado por el usuario se expande por toda la Web al punto de 
cambiar ciertos sectores que estaban establecidos hasta el momento, tales como el 
periodismo tradicional y el sector del entretenimiento audiovisual. Tal es su importancia 
que el usuario pasa a ser la pieza central de ella (Adell, 2008). 
 
2.2.3 Community manager 
  
El CM es la persona responsable de comunicación de la empresa, encargada de crear, gestionar 
y dinamizar una comunidad de usuarios en Internet. También se le considera el nexo de unión 
entre la empresa o marca y sus usuarios o clientes en Internet (Ruiz, 2013, p. 9) 
 
Un Community Manager es aquella persona encargada/responsable de sostener, 
acrecentar y, en cierta forma, defender las relaciones de la empresa con sus clientes en el 
ámbito digital, gracias al conocimiento de las necesidades y los planteamientos estratégicos 
de la organización y los intereses de los clientes. Conoce los objetivos y actúa en 
consecuencia para conseguirlos (Asociación Española de Responsables de Comunidad y 
Profesionales Social Media, 2009). 
 
El community manager, sea una persona, un equipo de trabajo o una agencia social media, debe 
contar con ciertos conocimientos, habilidades y destrezas que se hacen necesarias para ejecutar 
su trabajo. Es de resaltar que las mismas abarcan un amplio espectro provenientes de diferentes 
profesiones estandarizadas en la actualidad como programación y sistemas, psicología, 
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comunicación social, periodismo, diseño gráfico, mercadotecnia, publicidad, entre otras 
(Cobos, 2011). 
 
Entre las principales características que debe poseer un community manager se 
encuentra la creatividad y la empatía. En este ámbito la relación con una comunidad se basa 
en la comunicación, haciéndose así importante no solo la habilidad de informar sino 
también de escuchar los requerimientos o necesidades de los usuarios. 
 
Los CM centran sus esfuerzos en la generación de contenidos en diferentes soportes (redes, 
blogs, foros, etc…), desde la comunicación a las modificaciones en los contenidos a la 
moderación y participación en las redes e interactuación con los usuarios. Por otra parte, en este 
punto también han de coordinar de manera única la actividad en los medios sociales en casos de 
gestión de crisis; velar por la coherencia editorial entre las distintas acciones que la compañía 
desarrolla en la red, y mantener y evaluar los protocolos generales de la compañía en los medios 
sociales (Silva, 2012, p. 203). 
  
2.2.4 Clasificación de recursos 
 
A fin de organizar los recursos digitales de la web 2.0 Cobo y Pardo (2007), 
proponen la siguiente taxonomía:  
a) Social Networking: describe todas aquellas herramientas diseñadas para la creación de 
espacios que promuevan o faciliten la conformación de comunidades e instancias de 
intercambio social. 
b) Contenidos: hace referencia a aquellas herramientas que favorecen la lectura y la escritura 
en línea, así como su distribución e intercambio. 
c) Organización Social e Inteligente de la Información: herramientas y recursos para etiquetar, 
sindicar e indexar, que facilitan el orden y almacenamiento de la información, así como de 
otros recursos disponibles en la Red. 
d) Aplicaciones y servicios (mashup): dentro de esta clasificación se incluye un sin número de 
herramientas, softwares, plataformas en línea y un híbrido de recursos creados para ofrecer 
servicios de valor añadido al usuario final (p. 63). 
 
En otra clasificación, se presentan una serie de tecnologías "centrales" y servicios 
que son recurrentes en la web 2.0: 
Podcasting: describes the distribution of digital media files. 
Blogs: are customisable personal websites that allow the user to contribute regular or irregular 
entries 
Wikis: are collaborative websites that can be edited by anyone with access to them. 
Social networking services: allow users to create and customise a personal website 
Social bookmarking services: provide a way for users to store, categorize, and share their 
internetbookmarks. 




Estas tecnologías centrales hacen referencia a aquellas herramientas de la web 2.0 
más empleadas por los usuarios. A este listado puede agregársele un rubro más, elaborado 
por Anderson (2007), quien complementa: “RSS and syndication: RSS is a family of 
formats which allow users to find out about updates to the content of RSS” (p. 10).  
 
En una clasificación más amplia de los recursos existentes en la web 2.0 se tiene el 
modelo de Naqvi. 
Gráfico N° 2 
Servicios Web 2.0 y aplicaciones 
 
 Fuente: Naqvi, 2012 
 
En esta clasificación se señala el tipo de aplicación, el propósito bajo el cual fue 
creado y el nivel de empleo en la web 2.0, además permite dar una idea de la variedad de 
aplicaciones que pueden existir.  
 
2.3 La biblioteca 2.0 
 
La biblioteca 2.0 es aquella que adopta los recursos y principios que rigen a la web 
2.0, por lo cual su participación va más allá del ofrecimiento de información a los usuarios, 
y pasa convertirse en un receptor directo de los conocimientos, experiencias y necesidades 
de su público. 
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“Library 2.0 is available at the point of need, visible on a wide range of devices, 
and integrated with services from beyond the library such as portals, Virtual Learning 
Environments and e-Commerce applications” (Chad y Miller, 2005, p. 9). 
 
Como señala el autor, la biblioteca 2.0 es aquella que se encuentra disponible en el 
lugar que se le necesite, visible en una amplia gama de dispositivos, y se integra con los 
servicios de fuera de la biblioteca. 
 
Para Habib, citado por Margaix (2007), la biblioteca 2.0 se define como la 
aplicación de las tecnologías y la filosofía de la web 2.0 a las colecciones y los servicios 
bibliotecarios, tanto en un entorno virtual como real. 
 
Within Library 2.0, library collections and services… are constantly updated and re-evaluated to 
best serve library users. Library 2.0 also attempts to harness the skills of the library user in the 
design and implementation of innovative library services by encouraging feedback and 
participation. (Peltier-Davis, 2009, p. 18) 
 
Es así, entonces que en la biblioteca 2.0 los servicios se encuentran en constante 
actualización ya que aprovecha las habilidades de los usuarios para mejorar el diseño e 
implementación de estos a partir del fomento de la participación. 
 
Tal y como amplía Ros (2007) la biblioteca 2.0: 
Representaría un modelo que plantea una transición en el esquema de las bibliotecas,  
especialmente en el modo en que las unidades de información hacen entrega de sus servicios, 
pasando de modelo de museo de contenidos permitiendo que sea el usuario el que los genere. 
Lo que se persigue es que se produzca un incremento en el flujo de información desde el 
usuario hacia la biblioteca. Así, se intentaría incluir al usuario en el diseño e implementación de 
los servicios bibliotecarios, animando a la interacción, feedback (retroalimentación) y a la  
participación activa. El objetivo principal de esto sería que los servicios bibliotecarios se 
estarían actualizando constantemente y re-evaluándose para servir mejor a las necesidades de su 
comunidad (p. 5). 
 
Casey y Savastinuk (2006) destacan:  
The heart of Library 2.0 is user-centered change. It is a model for library service that 
encourages constant and purposeful change, inviting user participation in the creation of both 
the physical and the virtual services they want, supported by consistently evaluating services. It 





Ese constante contacto con el usuario permite mejorar los servicios así como 





Los principios generales de la biblioteca 2.0, están orientados a la facilitación de 
información al usuario, por lo cual se entiende que las herramientas que emplean deberán 
ser intuitivas y que garanticen la interacción con el usuario.  
 
Para Holmberg (2009), los principios que conforman el modelo de la biblioteca 2.0 
consisten en siete elementos básicos: “… interactivity, users, participation, libraries and 
library services, web and web2.0, social aspects, and technology and tools” (p. 678). 
 
De acuerdo con el autor estos elementos son básicos y ninguno puede quedar fuera, 
aunque el énfasis dado a alguno de ellos en particular dependerá de la orientación de la 
organización o tipología de la biblioteca. 
 
Stephens (2006), realiza algunas consideraciones sobre los principios en la 
biblioteca 2.0:  
Openness: A willingness to share information and content. 
Ease of use: Systems are intuitive and users can easily learn to manipulate them. 
Innovation: Disruptive thinking and evolutionary systems promote new systems and new ways of 
delivering our services. 
Social Interaction: People can have conversations and create together.  
Creation of Content: New information is created via collaboration.  
Sharing: Content is freely available for use and reuse. 
Decentralization: Content is reused, "mashed up,” and new systems are born.  
Participation: Everyone has a hand in the creation of conversations and content. 
Trust: trust between library staff and trust with library users for participation and collaboration 
(pp. 11-12). 
 
Así mismo, Bromberg (2010), plantea los siguientes principios para la biblioteca 
2.0,  transparency, using technology to extend our services into social networking spheres, 
connecting with our customers where they are, helping our customers connect and share 
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with each other, and generally flattening the hierarchy and shifting more control to our 
users. 
 
Finalmente, Erich (2007) concluye que el modelo de la biblioteca 2.0 se agrupa en 
cuatros elementos esenciales: 
 It is user-centered (users participate in creating the content and services). 
 It provides a multi-media experience (the collections and services of Library 2.0 contain 
video and audio components). 
 It is rich from (the social viewpoint the library's web-presence includes users' presences. 
There are both synchronous and asynchronous ways for users to communicate with one 
another and with librarians). 
 It is innovative. (The library must allow users to change the library) (p. 125). 
 
Se observa que los principios planteados se centran en los usuarios, la 
descentralización de los servicios de la biblioteca mediante el empleo de la web 2.0 y el 
enriquecimiento de estos mediante el empleo de la tecnología. 
 
2.3.2 El usuario de la biblioteca 2.0 
 
Los usuarios esperan que la biblioteca 2.0 se relacione con ellos de acuerdo al ritmo 
en el que ellos interactúan con otros servicios en la web, esto hace que se requiera de una 
presencia constante y confiable de la biblioteca. 
 
El usuario de la biblioteca 2.0, se define como alguien que hace uso de las 
colecciones y los servicios de la biblioteca 2.0,  y se ajusta al siguiente perfil: 
 
Adicto a la información, dispuesto a las actualizaciones constantes y en muchos 
casos, a la información electrónica personalizada. Cada vez más autosuficientes en la 
navegación y la toma de decisiones sin guía experto y satisfecho con la calidad de la 
información que encuentra en la web. Prefieren los recursos de la biblioteca en línea por 
sobre los recursos impresos, por lo que también se le señala como empleador contenido sin 
recipientes. Obsesionado por participar en la red, por lo que se le encontrara siempre 
empleando, laptops, smartphones o algún gadget. Exige y espera acceso a la biblioteca 
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física y virtual las 24 horas del día pues se desempeña en un mundo donde la multitarea es 
la norma. (Pelter-Davis, 2009).  
 
Como puede observarse a continuación, el usuario se convierte en un agente de 
información que participa en la definición de contenidos que conformaran las webs que 
gestiona la biblioteca o la mejora de los servicios. 
 
Gráfico N° 3 
Participación del usuario en la Biblioteca 2.0 
 
Fuente: Herrera, 2011 
 
En este punto podemos señalar que el usuario espera que la información cumpla con 




 Instant gratification 
 Cheap, fast, and good 
 Mobile anytime anywhere technology (Law, 2006, p. 109). 
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2.3.3 El profesional de la información 
 
El profesional de la información en la actualidad necesita estar constantemente 
actualizado sobre las nuevas tendencias de tecnología, en la actualidad con la aparición de 
la web 2.0 su trabajo se ha vuelto esencial respecto a la gestión de información y su 
difusión es por ello que para cumplir esta función requiere tener en cuenta tres aspectos: el 
cambio de mentalidad, los bibliotecarios deben conocer la importancia de las TI en la 
biblioteca. Tener la capacidad de utilizar la tecnología informática y de red, y debe poder 
proporcionar servicios de conocimiento, no solo referido al almacenado en la biblioteca, 
sino también a los servicios por parte de los bibliotecarios con la ayuda de su preparación y 
habilidades personales (Leilei y Jinmin, 2012). 
 
Como lo señala Abram (2005), el bibliotecario 2.0 es el gurú de la era de la 
información que se esfuerza por entender el poder de las oportunidades de la Web 2.0 y 
conocer sus principales herramientas, además de combinar los recursos electrónicos y 
formatos de impresión. Entre sus competencias tiene el desarrollar parámetros de búsqueda 
y adoptar el estándar OpenURL, conectar a la gente, la tecnología y la información, 
explorar la catalogación y clasificación no tradicional y contenidos orientados al usuario 
descripciones y clasificaciones de ser el caso, adoptar información no textual, emplear las 
ultimas herramientas de comunicación y emplear la minería de datos para conocer 
comportamiento del usuario. 
 
Para Stephens (2006), el bibliotecario 2.0 es la guía de estrategia para ayudar a los 
usuarios a encontrar información, reunir conocimientos y crear contenido. Entre los rasgos 
más importantes se tienen: 
Planea para sus usuarios 
Abarca las herramientas Web 2.0. 
Debe dominar lo último en tecnología 
Toma buenas decisiones pero rápido 




Puede apreciarse que muchas de las características descritas sobre el profesional de 
la información son similares a las atribuidas a los community managers, y es que ambos 
trabajan con un público ya sea este general o específico, resuelven consultas, atienden 
requerimientos, trabajan en base a las necesidades de los usuarios, elabora estrategias y 
hace empleo de las tecnologías para crear contenidos. 
 
2.3.4 Servicios basados en tecnología 2.0 
 
Los servicios basados en herramientas de la web 2.0 llevan a la biblioteca mucho 
más allá de colocar libros y revistas en los estantes o suscribirse a recursos electrónicos por 
si acaso sean necesarios, estos servicios están más diseñados para ayudar en la navegación 
dentro de un universo de información generalmente desconocido por el usuario (Byrne 
2010). 
 
Como Aquil, Ahmad y Siddique (2011) señalan, el empleo de herramientas 2.0 en 
los servicios bibliotecarios, hace que estos se vuelvan más interactivos, además incrementa 
la calidad del servicio en cuanto a la exigencia de los usuarios y a la participación en 
diversas funciones de la biblioteca como catalogación, clasificación, servicios de 
referencia, eventos, entre otros. 
 
Desde la aparición de los catálogos en línea que permiten al usuario compartir, 
comentar o marcar determinados contenidos la biblioteca ha ido incorporando estas 
herramientas y cada vez va más allá del solo empleo de blogs o la creación de cuentas en 
las redes sociales. 
 
Tal como Jianjun (2012) indica que los nuevos cambios en los servicios de la 
biblioteca 2.0 hacen referencia no solo a la mejora y promoción del método de servicio sino 
que también a una transformación en el concepto mismo, esto se refleja en que el modelo 
de servicio centra sus fortalezas en la participación e interacción del usuario con el servicio, 
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para lograr esto la biblioteca rompe con el esquema de pasividad y sale a interactuar con 
sus usuarios, haciendo posible con esto el enriquecimiento y mejora de sus servicios. 
 
2.3.5 Servicios de la web 2.0 más empleados 
 
Maness (2006) considera que conforme evolucione la web 2.0, la biblioteca buscará 
sacarle partido a estas herramientas con la finalidad de desarrollar nuevos servicios para sus 
usuarios.  En un análisis exploratorio entre la biblioteca y la web las herramientas más 
empleadas son las aplicaciones de mensajería, archivos multimedia, blogs y wikis, las redes 
sociales, marcadores sociales, RSS, redes de intercambio de documentos y funcionalidades 
de personalización de interfaces de búsqueda. 
 
Desde un punto de vista de procesamiento de información Kuan, Goh y Lee (2008), 
clasifican estas aplicaciones en grupos de apoyo para generar y recibir, recuperar e 
intercambiar información. 
 
Gráfico N° 4 











Fuente: Kuan, 2008 
 
Entre las herramientas más empleadas por la biblioteca según Sodt y Summey 
(2009), se tienen a las redes sociales, blogs y wikis, distribuidores de archivos multimedia y 




Entre las herramientas con más posibilidad a ser empleadas se encuentra la 
selección realizada por Harvey (2009), quien propone las siguientes tecnologías por ser 
aquellas que han demostrado tener éxito para emplearse en la biblioteca: 
 Blog y sindicación de contenidos 





Se reconoce que la realización de una taxonomía que indique que herramientas 
puede o debe utilizar una biblioteca no es posible, aunque bien existen algunas 
herramientas que pueden ser más populares que otras, todas las existentes en la nueva web 
son susceptibles a ser empleadas, el éxito dependerá de manejo que se le dé y la aceptación 
del público. 
 
2.4 Redes sociales 
 
Las redes sociales de internet son servicios que permiten a los usuarios conectarse 
con otros de acuerdo a sus afinidades, intereses u otro tipo de relación. Estas redes suelen 
tener un tipo de orientación, como establecer relaciones laborales, interacción de un público 
de cierta edad, contactar amistades o intercambio de información entre profesionales. 
 
Según Hernández (2008) “Las redes sociales pueden definirse, lato sensu, como 
asociaciones de personas ligadas por motivos heterogéneos y que conforman una estructura 
compuesta por nodos unidos entre ellos por más de un tipo de relación” (p. 30). Es esta 
diversidad de personas que conforman un grupo la que propicia la generación de distintos 
tipos de redes sociales. 
 
Como señala Gómez (2012) “Las redes sociales se han universalizado. Los jóvenes 
las han incorporado plenamente en sus vidas. Se han convertido en un espacio idóneo para 
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intercambiar información y conocimiento de una forma rápida, sencilla y cómoda” (p. 132). 
Sin embargo, el alcance de las redes también ha logrado llegar a usuarios de edades más 
adultas los cuales vienen participando activamente. 
 
En el ámbito académico, el impacto de las redes sociales, ha generado que los nuevos 
estudiantes, que pertenecen a la generación Red, redefinan la forma de interactuar y 
aprender. Un cierto grado de alfabetización digital, el acceso a recursos electrónicos e 
internet, y la necesidad imperiosa de mantenerse comunicados, son condiciones que les 
permiten participar de manera más interactiva (Valerio y Valenzuela 2011, p. 668). Tal es 
así que actualmente es común el empleo de estos sitios web en desarrollo de clases u otras 
actividades ligadas al entorno educativo. 
 
Entre la cantidad de redes sociales que existen, respecto a la actualización de noticias 
y el intercambio de ideas, destacan principalmente Facebook, Twitter y la blogosfera las 
cuales se han posicionado como indispensables dentro de la vida de los usuarios y han 
continuado extendiéndose a lo largo del tiempo (Huwe 2012).  
 
En el ámbito de comunidades virtuales Facebook y Twitter lideran a nivel mundial 
los rankings de preferencias. Ambas redes deben su éxito a lo que se denomina en 
marketing de medios sociales, engagement o compromiso, el cual han logrado mediante la 
creación de un vínculo de confianza. 
 
2.4.1  Facebook 
 
Facebook fue desarrollada por Mark Zuckerberg en el 2004, con la idea principal de 
facilitar la comunicación e intercambiar contenidos entre los estudiantes de la Universidad 
de Harvard. Posteriormente al éxito obtenido en el 2007 comenzó a extenderse como una 




Los servicios que ofrece Facebook son gratuitos y se prestan en línea. En esta red se 
puede ubicar personas e interactuar con ellas. Una cuenta privada emplea para sus 
publicaciones el Muro, una especie de cartelera que permite dar a conocer los estados del 
usuario y recibir mensajes. Las páginas, por otra parte, son empleadas para el público en 
general y pueden tener fines comerciales, institucionales, o de página web de una 
personalidad (Gómez y López, 2010). Los usuarios interesados en estas páginas tendrán 
simplemente que agregarse e inmediatamente podrán interactuar con el contenido y demás 
participantes. 
 
“En la actualidad Facebook, es el portal más representativo y usado a nivel mundial 
donde se pueden tejer redes sociales. Dentro de Facebook, podemos subir imágenes, 
videos, crear grupos, utilizar sus diversas aplicaciones, entre otros aspectos más” (Flores, 
2009, p. 9). Su diseño sencillo permite que el usuario maneje fácilmente el entorno de esta 
red desde el inicio y explore las funciones con las que cuenta de manera intuitiva. 
 
Además es considerada como la red más destacada en el entorno de redes sociales, 
tiene una presencia significativa en el entorno estudiantil con una tendencia creciente a 
usuarios con edades más avanzadas (García, 2010). Los usuarios han sabido emplear 
Facebook, con la finalidad de difundir sus actividades académicas y sus investigaciones, ya 




Twitter inicialmente tenía por objetivo ser una red donde los usuarios pudieran 
publicar sus estados de ánimo o situaciones y estaba pensado para ser usado únicamente vía 
teléfonos móviles. 
 
La principal característica de Twitter es su simplicidad. Escribir frases de no más de 
140 caracteres está al alcance de cualquiera y más aún si su particular informalidad permite 
el uso de todo de abreviaturas, al igual que sucede en el mundo de los SMS. La web 
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también es tremendamente sencilla, pues tan sólo tiene una caja de texto en la que escribir. 
No hay que acostumbrarse a un interfaz mucho más complejo, como sí sucede en redes 
sociales más sofisticadas (Del Moral, 2009). 
 
En comparación a otras redes sociales Twitter emplea distintos caracteres y términos 
que son necesarios conocer para entender la dinámica en esta red, algunos de los más 
empleados son: el símbolo de @ (arroba) es usando para referirse o mencionar a los 
usuarios, el símbolo de # (numeral) es usado para identificar palabras clave o tópicos. 
 
Castro (s.f.) Según la cantidad de menciones una palabra clave puede convertirse en 
topic trending (TT) o tema del momento. El término DM (direct message) hace referencia a 
los mensajes directos, los cuales no aparecerán en la TL (Time Line) o línea de tiempo, 
listado de publicaciones del dueño de la cuenta a la que todos sus seguidores tienen acceso. 
Las publicaciones realizadas en la TL, de acuerdo a las especificaciones del usuario, podrán 
ser compartidas o retuiteadas, marcados como favoritos, o respondidas. 
 
En cierta medida Twitter se emplea como una herramienta de recolección y difusión 
de contenidos, el flujo de continuo de publicaciones permite obtener prácticamente 
información de primera mano de manera inmediata. 
 
2.5 La biblioteca en las redes sociales 
 
Desde hace algún tiempo las bibliotecas viene empleando las redes sociales para 
poder interactuar con sus usuarios en un entorno familiar para ellos. Esto permite que la 
biblioteca pueda establecer una relación de confianza con sus usuarios y por consiguiente 
tenga una mayor visibilidad. 
 
Tal como lo indica García (2010), para adaptarse a las necesidades de los usuarios 




Por otra parte, Suraweera (2011) señala que el uso de las redes sociales por las 
bibliotecas y organizaciones relacionadas a la información es cada vez más frecuente para 
comunicarse con sus usuarios potenciales, así como la ampliación de servicios prestados. 
Varios sitios pueden ser usados con este fin como Facebook, Myspace, Orkut, entre otros. 
 
Uno de los factores por el que se emplean las redes sociales es que “el uso de estas 
nuevas plataformas tecnológicas permite atender demandas y expectativas de los usuarios 
con prontitud, facilitando el desempeño del staff y la difusión de servicios” (Andrade y 
Velázquez, 2011, p. 38). 
 
Así mismo, “estas redes de intercambio de opiniones y afinidades permiten a las 
bibliotecas conocer, con muchos detalles, rasgos clave de los hábitos de lectura, afinidades 
e intereses de sus usuarios” (Celaya, 2010, p. 5). 
 
De otro lado, respecto a las redes sociales en la biblioteca, Leiva (2009) plantea que 
estas pueden ser vistas desde el punto del bibliotecario o del usuario. En el primer caso, 
hablamos de iniciativas que buscan forjar y reforzar lazos entre los propios profesionales… 
En el segundo caso tenemos que fijarnos en las iniciativas relacionados con las redes 
sociales que han buscado facilitar a los usuarios su encuentro con iguales y con la propia 
biblioteca y su personal. Las redes sociales permiten un contacto más directo con la 
población y la posibilidad de aprovechar nuevos canales para difundir las propuestas de la 
biblioteca así como para recibir de vuelta la retroalimentación de los propios usuarios. 
 
Principalmente, las bibliotecas han incursionado en dos redes sociales, Facebook y 
Twitter. El uso de Facebook y Twitter ofrecen una posibilidad de comunicación a las 
bibliotecas inigualable ya que son medios de comunicación gratuitos, accesibles, amigables 
y de rápida propagación de la información o documentos que la biblioteca quiera difundir. 
(Marquina, 2011). 
  
“Facebook, posee desde su enfoque inicial una cultura universitaria lo cual permite a 
la biblioteca ubicarse en el entorno del usuario fácilmente, además posee un gran número 
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de aplicaciones que pueden ser ajustados a los requerimientos de la biblioteca” (Margaix, 
2008). 
 
Otra red social también apreciada de acuerdo a las consideraciones de los usuarios es 
Twitter la cual es percibida como una herramienta útil para el posicionamiento y 
visibilidad. 
 
Twitter is primarily perceived as a vehicle for disseminating information about the library to its 
community. To encourage the use of the library and the collections, contemporary librarians 
know it is important to use any and every communication tool at one’s disposal (Bell, 2012, p. 
217). 
 
Como lo señala Bell, Twitter en la biblioteca ha sido percibido principalmente como 
un vehículo de diseminación de información sobre la biblioteca. Aunque también de 
acuerdo a lo señalado por  Weaver (2010), como un servicio de consulta en línea, fuente de 
alimentación de contenidos entre otros. 
 
2.6 Evaluación de medios sociales 
 
Respecto a la evaluación de medios sociales la literatura más desarrollada se puede 
encontrar en el campo del Mercadeo, por tal motivo las definiciones vertidas en esta 
sección tienen referentes comerciales y empresariales. 
 
La labor en los medios sociales queda incompleta si no se conoce el impacto 
generado de nuestra actuación en las redes sociales. Para ello deben recogerse datos 
estadísticos, los cuales serán analizados para saber si la actividad desarrollada está 
consiguiendo los resultados fijados o si se debe modificar la estrategia en función de los 
datos obtenidos (Benito, 2012). Es indispensable que las empresas midan resultados en 
social media, como una manera para hacer valida la interacción con el consumidor (García, 
2012). Así como conocer el retorno de su inversión, ya sea este de tipo monetario o no. 
 
El objetivo que tenemos con la medición de nuestros esfuerzos en medios sociales 
es poder cuantificar éstos y de esta manera alinearlos con los objetivos de negocio de 
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nuestra empresa (Lucas, 2012). Sin embargo, conocer el desempeño de las redes sociales 
aún resulta ser complicado debido al gran número de webs que existen. 
 
En el ambiente de los medios sociales no existe nada parametrado, la medición de 
los progresos de una red se determinan de acuerdo al perfil de cada empresa a la que 
pertenece. Sin embargo toda acción en las redes debe tener unos objetivos perfectamente 
marcados y pactados ya que es la mejor manera que a un Community Manager pueda 
evaluarlo (Eced, 2011). Posterior a ello se debe proceder a seleccionar, según estos 
objetivos, los Indicadores Clave de Rendimiento y finalmente las herramientas que 
permitan la medición de estos indicadores (Fusiona, 2011). 
 
Como lo señalan Fichter y Wisniewski (2008), la dificultad de evaluación del éxito 
de un medio social radica en la intangibilidad de muchos de los componentes que estamos 
tratando de entender.  
 
2.6.1 Indicadores clave de desempeño 
 
Un indicador o índice es un parámetro numérico que facilita la información sobre un 
factor crítico identificado en la organización, en los procesos o en las personas respecto a 
las expectativas o percepción de los clientes en cuanto a costo- calidad y plazos (Hoyos y 
Sancho, 2010). 
 
Estos indicadores representan un conjunto de medidas centradas en los aspectos del 
desempeño de la organización que son los más críticos para el éxito actual y futuro de la 
organización. Tienen 7 características: medición no financiera, medición frecuente, es 
operado por el director general y el equipo directivo, es entendida por todo el personal, 
lazos de responsabilidad entre los miembros del equipo, tiene un impacto significativo y 
tiene un impacto positivo (Parmenter, 2007). 
 
En el aspecto del análisis web los indicadores clave de rendimiento (KPI) permiten 
ilustrar que tan bien el sitio web cumple con los objetivos. Estos indicadores son conocidos 
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también como indicadores de la clave del éxito, empleados desde hace décadas por las 
empresas para elevar la producción o calidad (Sostre, 2007). 
 
En términos de analítica web, los objetivos suelen estructurarse en cuatro grupos, 
todos con una conexión clara (aunque no siempre fácilmente cuantificable) con el 
desempeño de cualquier organización: 
 Adquisición: conseguir visitantes cualificados; es decir, hacer que las personas a las 
que queremos llegar, en función del target de nuestro proyecto. 
 Engagement: el compromiso o engagement hace referencia al proceso mediante el 
cual conseguimos que aumente la calidad y la intensidad de nuestra relación con el 
usuario. 
 Conversión: en un proyecto web se entiende por “conversión” el acto en el cual se 
ha completado con éxito el objetivo último de la interacción. 
 Fidelización: se trata de conseguir que el usuario vuelva, que todo el trabajo que se 
ha hecho previamente siga aportando el máximo valor durante la mayor cantidad de 
tiempo posible (Del Valle, s.f.). 
 
Para Vela (2011), los KPI entonces deben representar las propias necesidades y lo 
que interese medir: algunos creen que no se deben tener más de 20 indicadores, y otros más 
de 10, la elección dependerá de la estrategia, ya que cada campaña, marca, producto, medio 
social, canal, tiene sus propias necesidades. Como una guía que puede ser adoptada y 




Tabla N° 1 
Indicadores clave de rendimiento para medios sociales 
 






























 Me gusta 
 Páginas vistas 
 Visitantes únicos 
 Enlaces entrantes 
 Tiempo en la página 
 Media de páginas vistas 
 Porcentaje de rebote 
 Social mention 
 Klout 
 Evangelizadores 
 Comentarios positivos 
 Comentarios negativos 







 Conversiones en venta 
 Usuarios registrados 
 Leads 









Fuente: Vela (2011) 
 
De otro lado, teniendo en cuenta el empleo que se viene realizando de las redes 
sociales en el ámbito de la bibliotecología González y cols. (2013) establecen los objetivos 
estratégicos y tácticos bajo los cuales deberán definirse los Indicadores Clave de 
Rendimiento a emplearse en el monitoreo de las actividades o impacto que tienen las 
bibliotecas en los medios sociales. 
 
Gráfico N° 5 
Objetivos estratégicos y tácticos 
   Fuente: González, N., Menéndez J. y Seoane, C., et al (2013) 
 
 
A continuación, se presentan los Indicadores Claves de Rendimiento definidos por 





Tabla N° 2 
Indicadores Clave de Rendimiento para Bibliotecas 
Objetivos 
tácticos 
Popularidad Actividad Tráfico Percepción social de la 
marca 
Interacción Conversión 
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servicios web externos 
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-Envío del formulario de 
préstamo interbibliotecario. 
 
-Envío de la solicitud de curso 
de formación 
 
-Envío de la solicitud de 
renovación de préstamo  
 






-Solicitudes de adquisiciones 
 
-Solicitudes de reserva de 
salas 
 
-Solicitudes de información y 
referencia. 
 
-Número de cursos de 
formación solicitados, número  
de inscritos 
 
-Archivos de tutoriales 
descargados. 







El empleo de KPI en la evaluación de medios sociales es frecuente, pues permite la 
medición de las acciones realizadas en las redes de manera objetiva, y estos al ser 
seleccionado de acuerdo a las necesidades de la empresa ofrece resultados precisos. 
 
2.6.2 Herramientas de medición para KPI 
 
Las herramientas de monitorización permiten obtener los resultados de las 
actividades de los usuarios con las redes sociales, estos resultados podrán ser evaluados de  
acuerdo a los KPI seleccionados. 
 
Las herramientas tecnológicas han fortalecido este desarrollo mediante la fusión de 
las ideas y opiniones ofrecidas en las redes sociales, aprovechando su gran potencial para 
obtener datos y realizar tareas de vigilancia. No cabe duda que para conocer lo que está 
pasando en el tejido social se necesita contar con instrumentos avanzados de tracking para 
realizar diagnósticos y monitorización de acciones en las redes sociales. La aproximación 
desde una metodología observacional es fundamental, puesto que se recoge lo que ocurre 
en el medio social interactivo (Prieto, 2012, p.121-122). 
 
Las herramientas de medición se hacen indispensables pues facilitan el análisis de la 
cantidad de información que se genera en los sitios web. Estas herramientas pueden 
analizar los datos específicas o en conjunto. Entre estas últimas herramientas se encuentran 
Google Analytics, Socialbakers, Klout y Socialmention. 
 
Google Analytics es un servicio gratuito de estadísticas de sitios web. Ofrece 
información agrupada según los intereses de tres tipos distintos de personas involucradas en 
el funcionamiento de una página: ejecutivos, técnicos de marketing y webmasters. 
 
Se pueden obtener informes como el seguimiento de usuarios exclusivos, el 
rendimiento del segmento de usuarios, los resultados de la campaña de marketing, el 
marketing de motores de búsqueda, las pruebas de versión de anuncios, el rendimiento del 
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contenido, el análisis de navegación, los objetivos y proceso de redireccionamiento o los 
parámetros de diseño web (Garnica, 2011). 
 




  Fuente: Uber.la, 2013 
 
Esta herramienta aun siendo gratuita resulta muy completa y avanzada en lo que 
respecta al monitoreo de una página web. Motivo por el cual se ha convertido en una de las 
herramientas empleadas. 
 
Socialbakers es una herramienta que permite al Community manager mejorarla 
presencia de una marca en las redes sociales, mediante análisis del público objetivo al que 
se dirige y el uso que éstos hacen de la red. Además, la interacción con varias redes sociales 








    Fuente: Emprender en digital, 2013 
 
Esta herramienta de pago ha ido constituyéndose en una de las principales 
herramientas de medición de medios sociales. Aunque también permite la visualización de 
las formulas empleadas para medir ciertas redes. 
 
Klout es un servicio web que mide, analiza y monitoriza la influencia de los 
usuarios de redes sociales y la cuantifica en una escala del 1 al 100, donde el 100 es la 
puntuación correspondiente a la influencia máxima (Martínez, 2012). Esta herramienta es 
de fácil manejo, permite visualizar los resultados en la pantalla, también emite reportes, lo 

















      Fuente: Klout, 2013 
 
Socialmention es una aplicación web  de búsqueda y análisis de todos los contenidos 
agregados por los usuarios en internet. Te permite monitorear quién te menciona, dónde y 
cuándo. Con ella podemos medir la influencia de nuestra marca, evento o asunto en blogs, 
microblogs, redes sociales, bookmarks, etc. Para ello utiliza los parámetros: Fuerza 
(Strength), Sentimiento (Sentiment), Pasión (Passion) y Alcance (Reach) (Pallares, 2012). 
En caso de Fuerza indica que tan sólida es la relación con el usuario, el Sentimiento son 
aquellas opiniones negativas, positivas y neutras, la pasión hace referencia al tipo de 
reacción que generan las publicaciones que se realizan y el Alcance se refiere a que tanto 








                      Fuente: Socialmention,  
 
Conocer la dinámica de los procesos de comunicación es una de las cuestiones de 
mayor interés, y para ello han surgido aplicaciones que intentan medir la influencia en las 
redes sociales de una determinada identidad digital (persona o marca). Son numerosas las 
que se limitan a una labor de métrica aplicada a la actividad del usuario en Twitter 
(Twitalyzer, Twitter Grader, TweetLevel, Retweetrank). Más interesante, en cambio, son las 
que trabajan con algoritmos que cuantifican más de una red social, ofrecen una 
categorización del tipo de liderazgo del usuario, determinan cuál es su área de influencia y, 
en conjunto, muestran plena adecuación con el estilo comunicativo 2.0, incluida una dosis 
de ludificación” (gamification) que mejora su usabilidad. Es el caso de Klout y PeerIndex. 
(Serrano, 2012, p. 299-230). 
 
Como ha podido notarse existe una gran cantidad de herramientas de medición para 
Indicadores Clave de Rendimiento, el empleo de estas variaran según el indicador elegido, 
la capacidad de costeo, popularidad de herramienta, el tipo de red social u otros factores, 




2.6.2.1 Herramientas de medición de Twitter 
 
Entre las herramientas que pueden ayudar a la medición de Twitter se encuentran 
Twitonomy, TweetReach y Twitter Analytics. 
 
Twitonomy ofrece la opción de conocer al detalle la repercusión y difusión de 
nuestros tweets; nuestras menciones; RTs; seguidores y seguidos; descargar parte de esta 
información en un Excel; visualizar las menciones que nos han hecho en un mapa o algo 
que aún no había encontrado en ninguna aplicación y que siempre había querido saber: 
cuáles son los usuarios cuyos tuits marco más veces como favoritos. En definitiva, decenas 
y decenas de datos que nos ayudarán a conocer mejor nuestra actividad en Twitter. Y no 
sólo la nuestra, también ofrece una información muy completa de otros usuarios 
(Rodríguez, 2013). 
 




    Fuente: Digital trends, 2013 
 
TweetReach es una herramienta muy sencilla y gratuita que permite analizar el 
impacto que ha tenido tanto una palabra, como un enlace, como un hashtag, etc. Es decir es 
una herramienta de “monitorización” de nuestro trabajo en Twitter que analiza los últimos 
50 publicados (García, 2013). 
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Fuente: Tweetreach, 2013 
 
Esta herramienta resulta muy útil si se busca evaluar campañas o promociones, pero 
debido al límite de las 50 publicaciones este análisis de contenido debe realizarse cada mes 
como minimo. 
 
Twitter Analytics, la herramienta oficial de Twitter para analizar tus estadísticas en 
su plataforma… Con ella, podemos analizar datos relacionados con nuestra cuenta de 
usuario en Twitter y con nuestro sitio web… También podremos monitorizar todos aquellos 
tuits que incluyan un enlace a nuestra Web (Sánchez, 2013). 
 








Si bien esta herramienta no se encuentra habilitada para  tweets en español y fuera 
de los Estados Unidos, se ha podido conocer, por las impresiones de pantalla que algunos 
blogs presentan, que esta mide uno de los indicadores hasta ahora ninguna otra herramienta 
ha conseguido medir, el tráfico. 
 
2.6.2.2 Herramientas de medición de Facebook 
 
Las herramientas más empleadas para la valuación de las páginas en Facebook, 
actualmente son Facebook Insights, Wisemetrics y Likealyzer. 
 
Facebook Insights es una herramienta muy potente para aquellos que quieran 
realizar un seguimiento de la interacción del usuario en su página de fans. Puede ser vista 
por todos los administradores de la página (tú y las personas que hayas elegido que la 
puedan administrar) y puede ayudarte a rastrear el número de usuarios activos para 
comprender mejor rendimiento de tu página (Villar, 2012). 
 
Gráfico N° 13 
Facebook Insights 
 
    Fuente: Facebook, 2013 
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Permite además exportar los reportes de interacción por publicación realizada o 
global, también se ha agregado en la parte superior de cada página, el número de personas 
que interactúan con ella, la cual es visible para cualquier usuario. 
 
WiseMetrics, la completa herramienta para analizar páginas en Facebook es el 
hecho de que no solamente nos ofrece estadísticas, a las cuales podemos no solo echar un 
vistazo en un período determinado como nos permite la analítica oficial de Facebook, sino 
que también permite la posibilidad de compararla con varios períodos anteriores y ver la 
evolución a lo largo del tiempo (Torres, 2013). 
 




             Fuente: Wisemetrics (2013) 
 
Wisemetrics ha logrado reformular la manera de medir el Compromiso de esta red 
social, permitiendo un mejor cálculo de este.  
 
Resulta interesante utilizar herramientas con las que medir, de alguna forma, 
nuestras páginas de fans, una que podemos emplear de forma gratuita es LikeAlyzer… 
LikeAlyzer otorga una puntuación a nuestra página de fans, además nos ofrece algunos 
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datos estadísticos y, lo más interesante, diferentes consejos para mejorarla y lograr una 
mayor interacción con nuestros seguidores (Bermúdez, 2013). 
 




















           Fuente: LikeAlyzer, 2013 
 
Uno de los beneficios que proporciona esta herramienta es que analiza los datos  de 
la página y compara resultados con sus similares por lo que permite conocer a la 
competencia  
 
2.7 Plan de medios sociales 
 
El Plan de Social Media es una estrategia de presencia en medios y redes sociales 
para mejorar la imagen y la reputación de su empresa en Internet y al mismo tiempo 




Un Plan de medios sociales organiza el uso de estos medios y define el modelo de 
presencia de la Biblioteca en la web social, creando y ordenando la identidad digital de 
manera estructurada. En el plan se establecen las normas de uso y estilo, la imagen 
corporativa, los procedimientos de monitorización y evaluación, y las pautas generales 
recomendadas para gestionar las posibles crisis. Así mismo detalla los medios sociales en 
los que la Biblioteca puede estar presente, sus objetivos, la periodicidad de actualización, la 
gestión de las cuentas, las recomendaciones de uso, los indicadores y las especificaciones 
particulares de cada una de ellas (Biblioteca de la Universidad de Alcalá, 2013).  
 
Según Marquina, citado por Sanjaime (2012): 
 
Un Plan de Medios Sociales debe analizar la situación interna en la que se encuentra la empresa 
o institución, definir los objetivos, definir el público o target, seleccionar el medio social que se 
empleará, elaborar las estrategias, poner en práctica las estrategias y finalmente monitorizar y 
medir (p. 65). 
 
Para la elaboración de este plan Merodio (2012) indica que existen diez puntos 
fundamentales que deben seguirse para definir un Plan de Medios Sociales efectivo: 
 
1. Definición de objetivos 
2. Análisis de la empresa 
3. Target o tipo de clientes 
4. Monitorización 
5. Personal responsable 
6. Definición de redes sociales 
7. Estrategias a seguir 
8. Herramientas de promoción de pago 
9. Acciones promocionales gratuitas 
10. Definición de KPI’s 
 
Un Plan de Medios Sociales permite a la empresa establecer el modo en el que se 
conducirá en las redes sociales, con la finalidad de lograr acercarse a sus usuarios o clientes 
y optimizar tiempo y recursos. Este Plan tiene como base la determinación de los objetivos, 
de los cuales dependerá la selección de los Indicadores Clave de Rendimiento y las 






EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE LAS REDES SOCIALES EMPLEADAS 
POR LA BIBLIOTECA DE LA FACULTAD DE MEDICINA HUMANA DE LA 
UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES APLICANDO INDICADORES 
CLAVE DE RENDIMIENTO 
 
3.1 Universidad de San Martín de Porres 
 
3.1.1 Reseña histórica 
 
La Universidad de San Martín de Porres, remonta sus orígenes al Instituto Pro-Deo, 
una casa dedicada al cultivo de la filosofía y la teología que fundara el RP Dr. Vicente 
Sánchez Valer de la orden de predicadores (Dominicos). Poco después que el Papa Juan 
XXIII elevara a los altares al beato Fray Martín de Porres Velásquez de la Orden Dominica 
del Perú, se funda la Universidad bajo la advocación del nuevo santo; el 17 de Mayo de 
1962. 
 
Las primeras Facultades fueron las de Educación y Letras incluyendo los Institutos 
de Filosofía, Castellano, Literatura, Historia, Geografía y Periodismo. El Primer Rector fue 
el fundador, el RP Vicente Sánchez Valer. Aquella fue una época recordada con nostalgia 
por los fundadores debido al espíritu innovador y de crecimiento que los llevó a incorporar 
las carreras de Ciencias Contables, Economía, Administración, Derecho, Trabajo Social, 
Sociología, Psicología y los Institutos de Relaciones Industriales y Cooperativismo. 
 
Los noventa fueron, sin duda, años de fructífero desarrollo para la Universidad de 
San Martín de Porres. El desbordante entusiasmo y compromiso de sus autoridades y de la 
comunidad universitaria, permitieron dotarla de una infraestructura acorde con su prestigio. 
Es así como se construyeron los locales de las Facultades de Ciencias de la Comunicación, 
Obstetricia y Odontología y, recientemente, los modernos locales de las Facultades de 
Medicina, de Ingeniería y Arquitectura y de Derecho y Ciencia Política. La Universidad en 
esta etapa estuvo orientada a desarrollar una institución comprometida con la investigación 
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y generación de conocimientos. Este compromiso ha hecho que sea la institución 
universitaria que más ha invertido en tecnología de la información con más de 10,000 
computadoras instaladas en 16 campus totalmente interconectados. En dichos campus 
ofrecemos a alumnos y profesores la multiplicidad de equipos que requieren para el 
desarrollo de sus especialidades. Es así que la Escuela de Ciencias de la Comunicación 
cuenta con dos estudios de televisión, varias islas de edición digital, cincuenta cámaras 
profesionales de TV, Taller de Infografía, Redacción y Diseño de Periódicos. En la 
Facultad de Medicina Humana destaca el Laboratorio de Genética y Biología Molecular, 
dedicado a estudios de categoría internacional.  
 
Iniciado el tercer milenio, la Universidad ha renovado su compromiso con el 
desarrollo del país al crear el primer Instituto de Gobierno, entidad de reflexión e 
investigación que ofrece maestrías en Gobernabilidad y en Negocios Internacionales. Al 
aproximarse al medio siglo de existencia, la Universidad de San Martín de Porres mira al 





Nos dedicamos a la formación de profesionales competitivos con sólidos valores 
humanísticos, éticos y morales. Contribuimos a la promoción, desarrollo y difusión de la 
ciencia, la tecnología y la cultura. Proyectamos nuestra acción a la comunidad, propiciando 








3.1.3 Organización de la Universidad de San Martín de Porres 
 
Gráfico N° 16 
Organigrama de la Universidad de San Martín de Porres 
 
Fuente: Universidad de San Martín de Porres, 2013 
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3.2 La Facultad de Medicina Humana de la Universidad de San Martín de Porres 
 
3.2.1 Antecedentes históricos 
 
El Programa Académico de Medicina Humana de la Universidad de San Martín de 
Porres, inició sus actividades al amparo de la Resolución Nº 483-83-R, de fecha 06 de Julio 
de 1983. 
 
En 1986, por acuerdo de la Asamblea Universitaria, se expide la Resolución 
Rectoral Nº 462-86, mediante la cual se integra como Escuela de Medicina Humana a la 
Facultad de Medicina y Odontología; pero el 29 de diciembre de 1988, la Asamblea 
Universitaria acordó separar Medicina de Odontología, dándose la Resolución Rectoral Nº 
052-89, que crea la Facultad de Medicina Humana. 
 
La construcción de la nueva Facultad de Medicina Humana se inició en 1994, 
siendo decano el Dr. Frank Lizaraso Caparó ubicada en Alameda el Corregidor, cuadra 15, 
La Molina. Las clases en este moderno local se iniciaron en enero de 1997, y desde 
entonces se ha convertido en la facultad de medicina más moderna e importante del Perú, 
habiendo sido los primeros en obtener la tan ansiada Acreditación de Facultades de 
Medicina. Hoy en día se hacen importantes los logros obtenidos en nuestro Instituto de 
Investigación en sus diferentes ramas (Genética, Medicina Tradicional Andina, Bioquímica, 












3.2.2 Estructura orgánica 
  
Gráfico N° 17 
Organigrama estructural 
 
Fuente: Facultad de Medicina Humana, 2013 
 
 
3.2.3 Visión, Misión y Valores 
 
 Visión 





Formar profesionales médicos con alto nivel científico, tecnológico, ético y humanista, con 
capacidad de investigación, auto aprendizaje y proyección a la comunidad. 
 
 Valores 






Respeto a los derechos humanos 




Honestidad e integridad 
Ética profesional y humanismo 
 
3.3 Biblioteca de la Facultad de Medicina Humana 
 
La biblioteca es un órgano de línea que depende directamente de la Jefatura de 
Decanato de la Facultad de Medicina Humana, como tal es una Unidad funcional en la que 
se organizan, procesan y se ponen a disposición del usuario, todos los recursos 
bibliográficos y documentales, independientemente del soporte material que los contenga, 
del lugar en que estén alojados y de la modalidad en que hayan sido adquiridos. La función 
de la biblioteca es ofrecer a la comunidad universitaria los servicios de información 
académica, programar y organizar el material bibliográfico para su debida difusión y 
satisfacer la necesidad de información de los estudiantes, investigadores y docentes de la 
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Facultad de Medicina Humana en el menor tiempo posible a pesar del poco personal con el 
que cuenta. 
 
3.3.1 Misión, visión y objetivos 
 
 Misión 
Brindar servicios de óptima calidad a sus usuarios, respaldada por un equipo de  
trabajadores calificados e identificados con ella, manteniendo actualizadas sus colecciones 
de documentos y ofreciendo acceso a tecnologías de información modernas y eficientes. 
 
 Visión 
Transformarse en la mejor biblioteca universitaria de medicina humana, brindando 




Brindar una mejor atención e incrementar la calidad del servicio de la Biblioteca de la 
Facultad de Medicina de la USMP. 
Implementar servicios en la biblioteca acorde a las necesidades actuales de los usuarios. 
Mejorar la colección bibliográfica. 
Mejorar la calidad profesional del personal 
Conseguir la autonomía de los usuarios en la búsqueda de la información 
Difundir los servicios que se brindan en la biblioteca. 




La biblioteca de la Facultad de Medicina Humana cuenta con dos ambientes, 
necesarios para resguardar independientemente a las colecciones generales, hemeroteca, 
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referencia, colección multimedia, área de las actividades administrativas y técnicas como 
los servicios de sala de lectura y sala de Internet divididas en tres niveles: 
En el primer nivel se encuentra la Sala de Lectura con dos OPACs (Catálogos en 
línea) y con capacidad para 113 lectores, además se cuenta con 12 estantes dobles para el 
almacenamiento de los materiales bibliográficos como de los hemerográficos. 
 
En el segundo nivel se encuentra la Sala de Internet con 141 computadoras, 5 salas 
de trabajo con capacidad para 6 alumnos en cada una, 9 módulos de bipersonales de lectura, 
Servicio de Internet inalámbrico, escáneres, grabadores de DVD/CD, al servicio de 
docentes y alumnos, el área de procesos técnicos y la sala de préstamo de tesis, en la Sala 
de Internet también se dicta el curso de Informática Médica y cursos de Post-grado previa 
solicitud e indicando la cantidad de computadoras para llevarse a cabo el curso. 
 
El tercer nivel, se encuentra acondicionado con 4 salas de trabajo con capacidad 
para 8 alumnos en cada una, 1 sala de trabajo con capacidad para 4 alumnos, 1 sala de 
trabajo para los docentes con capacidad para 8 personas, 1 laboratorio de cómputo con 
capacidad para 21 personas. Un aula de informática médica y servicio de internet 
inalámbrico. 
 
3.3.3     Colecciones 
 
La Biblioteca de la Facultad de Medicina Humana dispone de una valiosa y variada 
colección, la cual está conformada por libros, tesis, publicaciones periódicas, audiovisuales 
y bases de datos académicas. 
 
La colección es actualizada anualmente, el jefe de la biblioteca después de solicitar 
el listado de las últimas publicaciones en ciencias de la salud a las distintas editoriales, 
procede a remitir los libros en muestra a los correspondientes departamentos académicos de 
la facultad, adjuntado un formato de calificación de la obra, que valide su adquisición, 
luego de un periodo de dos semanas de evaluación se procede a enviar los formularios de 
calificaciones al decanato, donde finalmente definen la adquisición del material. 
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 General: conformada por libros de temas básicos y especializados adquiridos en  la 
modalidades de compra o donación. No se aplica la política de canje. 
 Referencia: constituida por diccionarios, enciclopedias, directorios, atlas, etc. 
 Tesis: esta colección está compuesta por tesis de licenciatura, maestría y doctorado. 
Actualmente la Universidad forma parte de Cybertesis. 
 Publicaciones periódicas: formada por revistas, boletines y papers. Esta colección 
se constituye básicamente por la modalidad de donación. 
 Multimedia: la colección está conformada por CDS, DVDS y VHS 
 Virtual: Conformada por las bases de datos académicas, Hinari, Ebsco, ProQuest y 
e-libro. 
 
Tabla N° 3 
Cantidad de materiales bibliográficos 
 
CANTIDAD BIBLIOGRÁFICA 








3.3.4  Procesos técnicos 
 
Esta área está a cargo de la selección, adquisición y organización del material 
bibliográfico. La Biblioteca de la Facultad de Medicina Humana utiliza el formato MARC 
para el procesamiento de la información, la descripción bibliográfica se realiza según las 
reglas de Catalogación AACR2. Para la indización se emplea el vocabulario estructurado y 
trilingüe DeCS, desarrollado por Bireme para servir como lenguaje único en la descripción 
de investigaciones científicas referidas a ciencias de la salud. Finalmente la clasificación 





El personal de la biblioteca se encuentra distribuido de la siguiente manera. 
 
Tabla N° 4 





3.3.6    Usuarios 
  
La atención de usuarios en el caso de estudiantes universitarios se realiza 
presentando su carné de biblioteca o universitario, en el caso de usuarios externos estos son 
atendidos presentado su documento de identidad. Los tipos de usuarios que se atienden son: 
 
 Usuarios internos: todos aquellos estudiantes de la facultad matriculados en el año 
académico. 
 Usuarios externos: estudiantes de otras facultades de la universidad San Martin de 
Porres y estudiantes, investigadores o público en general. 
 
3.3.7    Servicios 
 
Los servicios de la biblioteca son realizados en el horario de atención de 8:00  a.m. 
hasta 22:00 h., y los sábados de 8:00 a.m. a 18:00 h. 
 
Cargo Área Profesión N° de personas 
Jefe de biblioteca Biblioteca Administrador 1 
Asistente de biblioteca Circulación Bibliotecólogo 2 
Auxiliar de biblioteca Circulación Técnico 1 
Asistente de Biblioteca Procesos técnicos Bibliotecólogo 1 
Soporte técnico Procesos técnicos Técnico 1 
Auxiliar de biblioteca Sala de internet Practicante 1 
Auxiliar de biblioteca Sala de internet Técnico 1 
Auxiliar de biblioteca Salas de estudio Técnico 1 
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 Servicio de lectura 
 Servicio de préstamo a domicilio 
 Servicio de acceso a la biblioteca virtual 
 Emisión de constancias de biblioteca 
 Escaneado y grabación de CDs 
 Sala de Internet 
 Diseminación de información 
 Redes sociales 
 
3.4     La Biblioteca de Medicina Humana en las redes sociales 
 
Teniendo en cuenta la creciente tendencia del empleo de las redes sociales por parte 
de los usuarios, desde hace unos años se ha adoptado el uso de las redes sociales para de 
esta manera tener una mayor aproximación los usuarios. En agosto de 2011 se crearon la 
página en la red social Facebook y la cuenta en el microblogging Twitter. Esta introducción 
se realizó teniendo en cuenta la popularidad de ambas redes. Si bien no se desarrolló un 
plan para implementar estas redes, sí se establecieron los objetivos en base a los que se 
viene trabajando, los cuales son: difundir información, mantener una mejor comunicación 




El acceso a la página en Facebook se realiza a través de dos modalidades la 
dirección web: https://www.facebook.com/pages/Biblioteca-Medicina-USMP/ 
267924563223248 o mediante la búsqueda en Google por los términos Biblioteca Medicina 
USMP. Para Twitter se accede mediante la dirección: https://twitter.com/BFMH_USMP, 




3.4.2 Bibliotecologo Community Manager 
 
La labor de community manager es realizado por un bibliotecólogo, quien se encarga de 
realizar las actualizaciones de las cuentas, entre sus funciones se encuentran: 
 Mantener activa la cuenta en las redes sociales, generando y compartiendo 
contenidos relacionados a los intereses de los usuarios en las redes sociales. 
 Interactuar con los miembros de la comunidad, escuchando y atendiendo las 
consultas que puedan surgir. 
 Monitorizar las actividades de sus usuarios y participar de ellas. 
 Dar a conocer las actividades o eventos organizados por la biblioteca. 
 
Tiene como competencias: 
 
 Ser empático con sus usuarios a fin de establecer una relación más estrecha. 
 Mantenerse actualizado sobre las nuevas herramientas web que surgen en la red 
o tendencias que siguen los usuarios. 
 Tener una alta capacidad comunicativa. 
 Gestionar las crisis en las redes. 
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3.5 Evaluación del desempeño de las redes sociales empleadas por la Biblioteca de la 
Facultad de Medicina Humana de la Universidad de San Martín de Porres 
 
3.5.1 Población y muestra 
 
La población está constituida por todas aquellas publicaciones realizadas en las 
redes sociales empleadas por la biblioteca, Twitter y Facebook. 
 
La muestra es no probabilística intencional ya que muchos de los instrumentos de 
recolección tienen un límite de capacidad de análisis de data o de tiempo para poder 
proporcionar resultados sobre los datos generados por las cuentas de Twitter y Facebook, 
por ello la muestra se delimitará un total de 220 publicaciones realizadas en estas redes, las 
cuales corresponden a un año académico. El espacio temporal, en el que se evalúa es el 
periodo de agosto – noviembre de 2012 a marzo – junio de 2013, que corresponden a los 
semestres académicos 2012-II y 2013-I. 
 
3.5.2 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
La técnica de recolección de datos es el análisis de contenido. Mientras que como 
instrumento de recolección de datos se empleó la propuesta de Indicadores (KPI), para la 
biblioteca en medios sociales, de Nieves González Fernández-Villavicencio, José Luis 
Menéndez Novoa, Catuxa Seoane García et al. Los indicadores permitirán evaluar las redes 
sociales de acuerdo al tipo de medio que emplee la biblioteca.  
 
Los indicadores propuestos en esta metodología tienen en cuenta la gran variedad de 
redes sociales que pueden ser empleadas en la biblioteca, el instrumento es flexible 
referente al empleo de los indicadores o métricas de acuerdo a la red o redes sociales que 
utilice la unidad de información, es por ello que se seleccionarán aquellos indicadores que 




Tabla N° 5 
Indicadores claves de rendimiento para medios sociales en la biblioteca 
   
   Adaptado de González, N., Menéndez J. y Seoane, C., et al (2013) p. 9-12 
 
Cabe señalar que los indicadores de los objetivos como popularidad, actividad, 
tráfico y percepción social del valor de la marca, no requieren de conversión de los datos, 
sin embargo en el caso de tasa de interacción y tasa de conversión, los indicadores deben 
ser efectuados en función a las fórmulas que se señalan a continuación de acuerdo a cada 
red social. 
 
a) Tasa de Interacción 
 
De acuerdo con una de las empresas más consultadas en el manejo de herramientas 
de monitoreo y seguimiento para el análisis de redes sociales Socialbarkers, la tasa de 
interacción de Facebook y Twitter se obtiene a partir de la siguiente fórmula: 
 
 Objetivos Indicadores Definición 
1.- Popularidad Fans/Seguidores Es el número de personas que conforman una 
comunidad online 
2.- Actividad 
Post o entradas 
Son aquellas publicaciones, entradas o actualizaciones 
realizadas en las páginas 
Comentarios respondidos 
Esta métrica busca conocer el número de interacción 
con los miembros de una comunidad 
% comentarios respondidos 
Cantidad de comentarios recibidos en relación a los 
atendidos 
3.- Tráfico Visitantes únicos Número de visitantes distintos (únicos) que han 
accedido a su sitio durante un periodo determinado 
Publicaciones vistas Las páginas a las que accedieron los usuarios 
4.- Percepción 
social del valor 
de la marca 
% de comentarios positivos 
% de comentarios negativos 
% de comentarios neutros 
Tipo de valoraciones asignadas por el público que 
reviso el contenido de la página. También denominado 
“Sentimiento”. 
Parámetro de la influencia 
perteneciente al índice KLOUT 
Monitoreo de la influencia de la marca dentro de la red 
a la que pertenece 
5.- Tasa de 
Interacción Comentarios Indica la participación dentro de la comunidad 
Compartición de contenidos 
Retiuteos, “me gusta”, entre otros, permite conocer la 
visibilidad del contenido 
Me gusta 
Votación del usuario sobre la publicación o contenido 
6.- Tasa de 
conversión 
Envío de Solicitud de renovación de 
préstamo 
 Formulario o promoción de un servicio específico 




Gráfico N° 18 




       Fuente: Socialbarkers (2013) 
 
En Facebook el ratio se mide calculando el número de "me gusta", comentarios y 
publicaciones compartidas en un período de tiempo determinado, entre el número de 
publicaciones, este resultado a su vez divide entre el número total de fans y se multiplica 
por 100 para convertirlo al porcentaje. 
 
Gráfico N° 19 




     Fuente: Socialbarkers (2012) 
 
Por otra parte, Twitter tiene en cuenta el número de respuestas y retweets en un 
periodo determinado de tiempo, sobre el número total de seguidores en el momento en que 
fue publicado, y se multiplica por 100 para convertirlo al porcentaje. 
 
b) Tasa de conversión 
Inicialmente la tasa de conversión se define como el número de personas que 
realizan una compra sobre el número total de personas a quienes se les ha enviado una 
oferta promocional. En el caso del análisis web este se obtiene de la siguiente manera: 
 
Gráfico N° 20 
Tasa de conversión 
 
 
Fuente: Conversionista (2013) 
La definición de conversión dependerá de la puntualización que haga cada web. 
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3.5.3 Análisis e interpretación de datos 
 
a) Recopilación de datos: Facebook 
Luego de la aplicación de las herramientas de acuerdo al modelo adaptado de los 
indicadores (KPI) para medios sociales en la biblioteca, se procedió al análisis de los 
reportes de agosto – noviembre de 2012 y marzo – junio 2013, obteniéndose en primer 
lugar los siguientes resultados: 
 
Tabla N° 6 
Acopio de datos de la página en Facebook del semestre 2012 – II 
SEMESTRE 2012 - II 
  Agosto Setiembre Octubre Noviembre 
I Popularidad         
1 Fans 333 383 424 438 
II Actividad     
1 Entradas 37 22 26 13 
2 Comentarios respondidos 0 0 0 0 
3 % de comentarios respondidos 0% 0% 0% 0% 
III Tráfico     
1 Visitantes únicos 64 112 84 45 
2 Publicaciones vistas 136 235 185 73 
IV Percepción social del valor de 
la marca     
1 % de comentarios positivos 0 0 0 0 
2 % de comentarios negativos 0 0 0 0 
3 % de comentarios neutros 0 0 0 0 
4 
Parámetro de la influencia 
perteneciente al índice Klout 0 0 0 0 
V Tasa de Interacción     
1 Comentarios 2 8 2 3 
2 Compartición de contenidos 12 8 15 4 
3 Me gusta 40 41 51 25 
VI Tasa de conversión     
1 
Envío de Solicitud de 
renovación de préstamo 0 0 0 0 




Tabla N° 7 
Acopio de datos de la página en Facebook del semestre 2013 – IEMEST 
RE 
   Marzo Abril Mayo Junio 
I Popularidad         
1 Fans 520 557 569 584 
II Actividad     
1 Entradas 14 17 11 6 
2 Comentarios respondidos 0 0 0 2 
3 % de comentarios respondidos 0% 0% 0% 33% 
III Tráfico     
1 Visitantes únicos 54 62 36 51 
2 Publicaciones vistas 122 138 54 67 
IV Percepción social del valor de 
la marca     
1 % de comentarios positivos 0 0 0 0 
2 % de comentarios negativos 0 0 0 0 
3 % de comentarios neutros 63 63 63 64 
4 
Parámetro de la influencia 
perteneciente al índice Klout 22.28 21.75 22.13 30 
V Tasa de Interacción     
1 Comentarios 1 0 3 6 
2 Compartición de contenidos 2 2 1 1 
3 Me gusta 9 8 11 15 
VI Tasa de conversión     
1 
Envío de Solicitud de 
renovación de préstamo 0 0 0 1 
2 
Solicitudes de información y 





De acuerdo a lo antes señalado los datos mostrados en las tablas sobre la tasa de 
interacción y la tasa de conversión requieren de la aplicación de una formula, la cual se 
aplica a continuación. 
 
b. Tasa de Interacción en Facebook 
La tasa de interacción promedio permite conocer el porcentaje de usuarios que se 
relacionan con el contenido de la página, es decir si los contenidos publicados por la 
biblioteca, tienen la capacidad de involucrar a su público a un tipo de interacción. El 
cálculo de estos resultados se muestran en las tablas 7 y 8, de acuerdo a los semestres 2012 
– II y 2013 – I, y se encuentran distribuidos según el promedio obtenido en cada mes. 
 
Tabla N° 8 
Tasa de interacción en Facebook del semestre 2012 – II 
 
 Agosto Setiembre Octubre Noviembre 
Tasa de Interacción 0.44% 0.68% 0.62% 0.56% 
Elaboración propia 
 
Tabla N° 9 
Tasa de interacción en Facebook del semestre 2013 – I 
 
 Marzo Abril Mayo Junio 
Tasa de Interacción 0.16% 0.11% 0.24% 0.63% 
Elaboración propia 
 
c. Tasa de conversión en Facebook 
La medición de la tasa de conversión permite conocer el nivel de funcionamiento de los 
servicios o ventas en una página, en el caso de la biblioteca los servicios que brinda son los 
de renovación y las solicitudes de contraseñas de acceso a la biblioteca virtual de tal forma. 
Se aplicó la formula con la finalidad de evaluar el nivel de demanda de dichos servicios, los 
resultados de acuerdo a los semestres 2012 – II y 2013 – I se obtienen luego de realizar el 
cálculo para cada mes tal como se aprecian en las tablas 5 y 6. 
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Semestre 2012 – II  
Durante el semestre no se publicó ningún anuncio de renovación de préstamo, sin 
embargo sí de acceso a la biblioteca virtual, el cual en el mes de agosto consiguió 122 
vistas y 7 solicitudes de acceso, y en el mes de octubre una nueva publicación consiguió 53 
vistas y 3 solicitudes. 
 
Tabla N° 10 
Tasa de conversión en Facebook del semestre 2012 – II 
 
Tasa de Conversión Agosto Setiembre Octubre Noviembre 
Renovación de préstamo 0% 0% 0% 0% 
Acceso a la biblioteca virtual 5.73% 0%  5.66% 0% 
Elaboración propia 
 
Semestre 2013 – I 
Durante el semestre se publicó un anuncio de renovación de préstamo en el mes de 
junio el cual consiguió 175 vistas y se realizó una renovación. Mientras que en mayo se 
publicó un anuncio de acceso el cual consiguió 71 vistas y se realizó una solicitud. 
 
Tabla N° 11 
Tasa de conversión en Facebook del semestre 2013 – I 
 
Tasa de Conversión Marzo Abril Mayo Junio 
Renovación de préstamo 0% 0% 0%  0.57% 













El número de fans ha ido en constante ascenso aunque no a gran escala, los rangos 
de usuarios que se han agregado a la página en promedio han sido de 36 por mes. Teniendo 
el crecimiento más alto de agosto a setiembre y el más bajo de abril a mayo. En los meses 
considerados como vacacionales para los alumnos se registra actividad con la página 
teniéndose de diciembre 2012 a febrero 2013 un total de 82 personas que se convirtieron en 
fans. 
 





















Fuente: Facebook insights 
  Elaboración propia 
 
Respecto a esta tendencia de acenso se infiere entonces que los usuarios muestran 
interés por conocer las actividades en la biblioteca incluso sin la necesidad de encontrarse 
en un periodo académico. De otro lado, considerando que el perfil de la página es de 
contenido informativo el continuo incremento de los fans indica que la página posee valor 




















Entradas o publicaciones 
 
Las publicaciones realizadas por la biblioteca han descendido, si bien durante los 
meses de setiembre a octubre de 2012 y marzo a abril de 2013 han tenido una ligera alza 
estos finalmente han terminado cayendo hasta su punto más bajo que es 6 publicaciones en 
el mes de junio. 
 
Gráfico N° 22 
Entradas 
   
Fuente: Facebook insights 
Elaboración propia 
 
Esto se debe principalmente a que a inicios del año 2013 se restringió el acceso a las 
redes sociales para el caso de administrativos, lo cual llevó a que en la biblioteca busquen 
otras posibilidades que permitan continuar con sus actividades en la red, lo cual generó que 
su presencia no sea constante, así mismo, las publicaciones no se realizaban 
pertinentemente y las actualizaciones de contenido no tenían la misma frecuencia que la del 
semestre anterior. Teniendo en cuenta el estudio realizado por Syncapse, el cual señala que 
una cantidad óptima de entradas debe encontrarse entre seis a siete por semana, el mes de 
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Cabe señalar que este cambio también afectó las fuentes de información a las que se 
recurría para elaborar las publicaciones. Así mismo, se indica que en la quincena de 
diciembre de 2012 y mediados de enero el personal sale de vacaciones por lo que no se 




Se revisaron los comentarios respondidos obteniéndose que durante el periodo en 
evaluación solo se respondió un comentario, este corresponde al semestre 2013 – II en el 
mes de junio, mientras que en los meses anteriores no se realizó ninguna respuesta. 
 
Gráfico N° 23 
Comentarios respondidos en Facebook 
 
Fuente: Facebook insights 
Elaboración propia 
 
Tras la revisión de los comentarios realizados durante las fechas en las que no se 
respondió ninguno, se pudo comprobar que no se respondieron los comentarios debido a 
que estos en su mayoría no buscaban una respuesta, sino que consistían en apreciaciones o 
en algunos casos los usuarios pretendían dar a conocer determinado contenido a algún 
amigo, el cual era considerado como recomendable. Teniendo en cuenta que uno de los 
objetivos por el cual se planteó la creación de la página fue establecer una comunicación 
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más fluida con el público, obtener un 0% de respuestas no significa que este objetivo no se 




Se analiza el tráfico en la página Biblioteca Medicina USMP, con la finalidad de 




Luego de obtener el número de usuarios  únicos por mes, se tiene que, el punto más 
alto de concurrencia se presenta en el semestre 2012 – II durante el mes de setiembre, del 
mismo modo se puede ver que en el semestre 2013 – I hubo más visitantes únicos en los 
meses abril y junio. 











         
        Fuente: Facebook insights 
        Elaboración propia 
 
Durante los periodos en los que se presentan mayor cantidad de usuarios guardan 
relación con el inicio de los exámenes parciales y finales, lo cuales estuvieron programados 
en el caso del semestre 2012 – II en setiembre y noviembre, y en el semestre 2013 – I en los 
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Si bien es cierto, esta alza solo se presentó en  tres de los cuatro meses en los que se 
programó los exámenes esto se debió a que en noviembre del 2012 mes en el que se 
llevaron a cabo los exámenes finales la biblioteca se retrasó en colgar información  por lo 




Como puede apreciarse las publicaciones vistas siguen una tendencia similar al 
gráfico de usuarios únicos. En contraste las publicaciones vistas nos permiten conocer  la 
cantidad de visitas que han recibido las publicaciones realizadas. 
 





















Fuente: Facebook insights 
Elaboración propia 
 
Se observa que, del mismo modo que las publicaciones más visitadas se dieron 
durante los exámenes parciales y finales. En marzo de 2013 se visualiza un incremento de 
vistas, esto se debe al inicio de clases y puede entenderse entonces un crecimiento referente 
a que el usuario busca actualizarse sobre lo acontecido en la biblioteca ya que como se 
señaló en el grafico N° 2 (entradas), durante los meses de diciembre 2012 a febrero 2013 no 


















Percepción social del valor de la marca 
 
La evaluación de la percepción que tienen los usuarios sobre las actividades de la 
biblioteca en la página creada en Facebook permite conocer el vínculo establecido con el 
público. Para esta evaluación se empleó Socialmention, teniendo en cuenta las 
características antes señaladas de la herramienta, se evaluó el desempeño de la página 
durante los dos últimos meses del semestre 2013 – II.  
 
Comentarios positivos, negativos y neutros (Sentimiento) 
 
Se obtiene como resultado en general una valoración neutra sobre el contenido de la 
página, la cual varía en un punto del mes de mayo a junio 2013. 
 
Gráfico N° 26 











    Fuente: Socialmention 
    Elaboración propia 
 
La falta de comentarios positivos y negativos se debe a que la mayoría del 
contenido publicado en la página es de tipo informativo, por tal motivo, al no encontrar 
algún referente que invite a la polémica los comentarios no son enteramente neutros. 
Aunque cabe la posibilidad de que las publicaciones no reciben una cantidad significativa 





De acuerdo con Klout, herramienta con la que se midió la influencia que tiene la 
página sobre los usuarios, mediante los resultados obtenidos se tiene que la tendencia se 
mantiene en 22 aproximadamente, de los 100 puntos que Klout asigna como máximo, sin 
embargo durante el mes de junio tuvo un alza de 8 puntos. 
 




   Fuente: Klout 
   Elaboración propia 
 
El incremento de la influencia en el mes de junio no solo tuvo que ver con el hecho 
de realizar algún post referente a los exámenes, sino también se apreció que los usuarios 
etiquetaban  a la biblioteca con el fin de indicar el lugar en donde estaban estudiando o 
desarrollando alguna actividad. 
 
Tasa de Interacción 
 
La medición de esta tasa permite conocer el funcionamiento de la dinámica de la 
página de la biblioteca. La cual tiene los puntos más altos de interacción en el mes de 
agosto y setiembre de 2012, y en junio de 2013, posterior a este último mes la tendencia ha 
sido a descender o a presentar mínimas alzas. 
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Gráfico N° 28 
Tasa de interacción 
 
 
Fuente: Facebook insights 
Elaboración propia 
 
La baja tasa de interacción de marzo a mayo del 2013 se debe principalmente al 
inconveniente señalado en “Entradas o Publicaciones”  en el cual hace referencia a las 
restricciones de acceso a ciertos portales web. Además, cabe resaltas que en junio del 
mismo año se tuvo la posibilidad de compartir contenido a tiempo, lo que ayudó a aumentar 
la tasa de interacción en ese mes. 
 
Tasa de conversión 
 
La tasa de conversión permite conocer si una actividad que buscamos que el usuario 
ejecute, llega a ser realizada, en este caso la biblioteca envía los anuncios de renovación de 
préstamo y solicitud de acceso a la biblioteca virtual los cuales luego de ser evaluados por 
la tasa de conversión indican el porcentaje de renovaciones o solicitudes de accesos 
realizados sobre el total del público que visitó la publicación. 
 
De acuerdo con la gráfica, las solicitudes de acceso a la biblioteca virtual tienen un 
mayor porcentaje de demanda en comparación a las renovaciones de préstamos a domicilio. 
En los meses setiembre y noviembre de 2012 y marzo – abril de 2013 no se publicó algún 


















08/12 09/12 10/12 11/12 03/13 04/13 05/13 06/13 
92 
 
Gráfico N° 29 
Tasa de conversión 
  
          Fuente: Facebook insights 
          Elaboración propia 
 
La página de la biblioteca tiene una cuenta personal, sin embargo, este perfil tiene 
limitaciones como por ejemplo solo admite a usuarios que puedan agregarse a la cuenta y 
además el requerimiento de envío de una solicitud de aceptación. Muchos usuarios se 
agregan aún a esta cuenta y del mismo modo, que en la página realizan sus consultas sobre 
multas, préstamo u otros que al ser hechas por este medio no se contabilizan como 
estadísticas de la página.  
 
Después del análisis realizado en la página de la biblioteca en Facebook se concluye 
que la comunidad tiende a incrementarse lo cual demuestra interés por los contenidos que 
se publican. Se ha podido observar además que los indicadores: fans, entradas, visitantes 
únicos, publicaciones vistas y tasa de interacción, nunca han llegado a tener un valor igual a 
cero durante los meses evaluados, por lo cual se puede indicar la existencia de una 
constancia en estos indicadores, a pesar de ello es importante mejorar las acciones para que 
sus valores logren incrementarse. 
 En lo que respecta a los indicadores: comentarios, sentimiento (comentarios, 
positivos, negativos y neutros), influencia, tasa de interacción, solicitudes de renovación de 








08/12 09/12 10/12 11/12 03/13 04/13 05/13 06/13 





0% 0% 0% 
1.41% 
0% 
Renovación de  
préstamo 




ya que son los indicadores que registran la más baja actividad, llegando esta en algunos 
casos a ser nula. 
 
 Esto demuestra que la página de la biblioteca se encuentra enfocada en solo la 
entrega de información y que aún no ha logrado explotar otros recursos del entorno en 
Facebook. Si bien existe interacción esta no solo es mínima, sino que también es apenas 
uno de los principios que conforman la teoría de la biblioteca 2.0, por lo que puede decirse 
que la biblioteca de la Facultad de Medicina, se encuentra aun iniciando un proceso de 
introducción a esta biblioteca. 
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f. Recopilación de datos: Twitter 
 
Los KPI’s referidos al tráfico para el caso del microblogguing no pudieron ser 
medido, ya que la herramienta que puede hacerlo no se encuentra habilitada para ser usada 
fuera de Estados Unidos ni para publicaciones realizadas en un idioma diferente al inglés. 
En el caso de la tasa de conversión no se realizó alguna acción para este KPI. 
 
Tabla N° 12 
Acopio de datos de la cuenta en Twitter  del semestre 2012 – II 
 
  Agosto Setiembre Octubre Noviembre 
I Popularidad         
1 Seguidores 81 87 87 87 
II Actividad     
 1 Posts 15 11 9 0 
 2 Comentarios respondidos 0 0 0 0 
 3 % de comentarios respondidos 0 0 0 0 
III Tráfico     
  -     
IV 
Percepción social del valor de la 
marca     
1 % de comentarios positivos 0 0 0 0 
2 % de comentarios negativos 0 0 0 0 
3 % de comentarios neutros 0 0 0 0 
4 
Parámetro de la influencia 
perteneciente al índice Klout 0 0 0 0 
V Tasa de Interacción     
1 Retweets 0 0 0 0 
2 Replies 0 0 0 0 
VI Tasa de conversión         




Tabla N° 13 
Acopio de datos de la cuenta en Twitter  del semestre 2013 – I  
 
  Marzo Abril Mayo Junio 
I Popularidad         
1 Seguidores 100 108 122 122 
II Actividad     
1 Posts 10 23 6 0 
2 Comentarios respondidos 0 0 0 0 
3 % de comentarios respondidos 0 0 0 0 
III Tráfico     
  -     
IV 
Percepción social del valor de la 
marca     
1 % de comentarios positivos 0 0 0 0 
2 % de comentarios negativos 0 0 0 0 
3 % de comentarios neutros 0 1 1 1 
4 
Parámetro de la influencia 
perteneciente al índice KLOUT 0 0.01 0 22 
V Tasa de Interacción     
1 Retweets 0 0 0 0 
2 Replies 0 0 0 0 
VI Tasa de conversión         




g. Tasa de Interacción en Twitter 
 
La tasa de interacción en Twitter permite conocer el porcentaje de usuarios que se 
dirigen a la cuenta de la biblioteca para realizar consultas o dirigirse de alguna manera. 
 
Tabla N° 14 
Tasa de interacción en Twitter del semestre 2012 – II 
 
 Agosto Setiembre Octubre Noviembre 
Tasa de Interacción 0% 0% 0% 0% 
Elaboración propia 
 
Tabla N° 15 
Tasa de interacción en Twitter del semestre 2013 – I 
 
 Marzo Abril Mayo Junio 
Tasa de Interacción 0% 0% 0% 0% 
Elaboración propia 
 
h. Tasa de conversión en Twitter 
 
Tras la evaluación del periodo establecido, se logró determinar que no se había 










El crecimiento de los seguidores ha sido mínimo, durante los semestres evaluados se 
ha observado que el incremento puede ser de 6 a 8  seguidores aproximadamente. Así 
mismo, se presenta actividad en el período vacacional con un incremento de 17 usuarios en 
los meses de diciembre de 2012 a febrero de 2013. 
 






La cantidad de usuarios que siguen la cuenta en Twitter no resulta ser importante si 
se compara con los 300 alumnos que ingresan cada semestre. Esto indica que la 
popularidad es baja. En el gráfico se aprecia además que la  tendencia permanece invariable 
durante algunos meses, esto nos indica que para el usuario formar parte de la comunidad de 
la biblioteca en esta red no resulta ser de interés. 
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Publicaciones o Tweets 
 
Referente a este indicador se puede apreciar que las publicaciones en Twitter no son 
constantes y que además se limitan a los tres primeros meses de cada semestre académico. 
 






Las publicaciones realizadas por cada semestre tienden a caer en ambos casos a 
finales de cada ciclo. Periodo en el cual la carga laboral aumenta en la biblioteca, por lo 
que, se priorizan otras actividades y se desatienden algunos canales de comunicación. En 
este caso, Twitter por ser la que cuenta que tiene una cantidad menor de público. De 
acuerdo con el estudio realizado por Tracksocial es conveniente que en esta red social se 




















Como se aprecia durante los dos semestres no se respondió ningún comentario. 
 
Gráfico N° 31 





Tras verificar las publicaciones realizadas en los semestres evaluados se comprobó 
que se había recibido una consulta, la cual no fue respondida. Además, se pudo constatar 
que durante ese periodo la  cuenta estuvo desatendida. Es entendible entonces que los 
usuarios no opten por convertirse en seguidores al tener esta tan baja actividad. 
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Percepción social del valor de la marca 
 
Comentarios positivos, negativos y neutros 
 
Tras la aplicación de la herramienta se obtuvo un sentimiento de valoración 1 en el 
tipo de comentario neutro. 
 
Gráfico N° 33 





Este puntaje indica que prácticamente no existe una percepción de los usuarios 
acerca de las publicaciones que realiza la cuenta, lo cual se entiende, debido a que tanto las 

























Después de una puntuación de 0 la herramienta indica que en el último mes del 
semestre 2013 – II hay un incremento de la influencia de 17.15 puntos.  
 






De acuerdo a las tendencias de Seguidores y Posts no se ha realizado alguna acción 
distinta o que destaque en particular este mes, por lo cual, se asume que debido a que Klout 
ha estado actualizando sus parámetros de medición es posible que esto haya afectado la 
valoración de la biblioteca en los meses anteriores. Este puntaje califica a la biblioteca por 
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Tasa de interacción 
 
Durante los semestres evaluados las publicaciones no fueron compartidas o 
respondidas, por ello, a pesar de haberse realizado algún post la tasa de interacción resulta 
ser cero en cada mes. Esta tasa en promedio debe encontrarse entre 0.5% y 0.99%, el valor 
calificado como bueno es el superior al 1% de acuerdo con lo indicado por la empresa 
Direct Marketing Consulting & Speaking. 
 
Gráfico N° 35 





Tasa de conversión 
 
Respecto al cálculo de la tasa de conversión este no ha podido ser efectuado debido 
a que no se realizaron publicaciones referentes a solicitudes de acceso a la biblioteca virtual 
o renovación de préstamo en esta red social. 
Sin embargo se señala que respecto al sector educación y salud la tasa a la cual se debe 
apuntar es de 8%, según la firma Marketing Sherpa, aunque también indican que en 
promedio la tasa de conversión bordea el 3%. 
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Los resultados obtenidos indican que de los dos únicos indicadores, seguidores y 
posts, que han registrado actividad alguna, estos no han tenido un mayor rendimiento, por 
los demás indicadores como, comentarios respondidos, percepción de la marca, influencia, 
tasa de interacción y conversión, estas no han presentado registro alguno de mejora, se 
presenta entonces la oportunidad de realizar una reestructuración de las actividades que se 
vienen desarrollando en Twitter. 
  
Finalmente, tras la evaluación mediante los Indicadores Clave de Rendimiento se 
concluye que la página en Facebook de la biblioteca ha sido gestionada con mayor 
constancia, a comparación de la cuenta en Twitter, la cual ha llegado a tener periodos de 
inactividad, esto ha influenciado en el crecimiento de seguidores, lo cuales a comparación 
de la página en Facebook han logrado incluso establecer una interacción con ellos así como 






PROPUESTA DE PLAN DE MEDIOS SOCIALES PARA LA BIBLIOTECA DE LA 
FACULTAD DE MEDICINA HUMANA DE LA UNIVERSIDAD DE SAN MARTÍN 
DE PORRES 
 
4.1 Plan de medios sociales para la Biblioteca de la Facultad de Medicina Humana de 
la Universidad de San Martín de Porres 
 
Tras el análisis de las redes sociales empleadas por la biblioteca se pudieron 
identificar las falencias de la gestión de las redes en cuanto a interacción con los usuarios, 
constancia en la publicación de contenidos y los servicios de la biblioteca, y la poca 
percepción o visibilidad que se tienen de ella por parte del público en general. Así mismo, 
se ha conocido que la frecuencia de trabajo en la red social Twitter llega a sufrir largos 
periodos de inactividad. Teniendo en cuenta estos resultados se ha visto conveniente 
elaborar un plan de medios sociales que establezca parámetros y pautas para el desarrollo 




 Promover la interacción de los usuarios con las redes sociales que emplea la 
biblioteca. 
 Mejorar la visibilidad de la biblioteca 
 Potenciar el uso de los servicios y recursos de la biblioteca 
 Mejorar los contenidos a difundir 
 Establecer un flujo de trabajo constante 




4.1.2 Público dirigido 
 
La información difundida en las redes sociales tiene la capacidad de alcanzar a todo 
aquellos usuarios de la red en la que se haya publicado la información. Sin embargo, se 
hace necesario establecer los grupos objetivos de usuarios a los cuales se dirigirá los 
contenidos y/o actividades, así como la temática. 
 
Los usuarios están segmentados por estudiantes, egresados y docentes. En el caso 
del primer grupo estos, a su vez, se dividen en alumnos del bloque pre-clínico, clínico e 





De acuerdo a las características antes señalas acerca de las redes sociales que 
emplea la biblioteca. A continuación, se indican las actividades que caracterizan a los 




Generalmente las actividades que realizan  los usuarios de Facebook tienen fines de 
ocio. Sin embargo las herramientas que tiene esta red social permiten compartir 
información de manera sencilla mediante la creación de grupos, video llamadas, álbumes, 





Esta red es considerada como potencialmente útil para la investigación y la 
promoción de investigaciones, esto se debe a la inmediatez de la actualización de sus 
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contenidos. Lo cual es ofrece la oportunidad a los usuarios de enterarse de los últimos 
acontecimientos que ocurren. 
 
4.1.4 Políticas para el uso de medios sociales en la biblioteca 
 
I. Políticas generales 
 
La aparición de la web 2.0 ha cambiado los hábitos de comunicación e información 
de los usuarios en internet. El empleo, cada vez masivo, de sus herramientas ha sido visto 
como una oportunidad para las instituciones que buscan difundir sus contenidos y conocer 
las opiniones de sus usuarios de primera fuente. 
 
En este contexto los medios sociales más empleados como las redes sociales, 
canales de video, webs para compartir y almacenar archivos se han constituido en las 
principales herramientas empleadas por los usuarios que buscan intercambiar información o 
comunicarse. 
 
Teniendo en cuenta esto la Biblioteca de la Facultad de Medicina Humana de la 
Universidad de San Martín de Porres,  se ha hecho participe en las redes sociales Facebook 
y Twitter. 
 
El empleo de estas redes sociales requiere del establecimiento de reglas que normen 
su uso, razón por la cual se establece que: 
 
1.1 Las publicaciones realizadas en las redes sociales deberán mantener calidad 
además de presentar un contenido actualizado. 
 
1.2 Las consultas propuestas por los usuarios deberán ser atendidas de forma clara y 




1.3 El empleo de estas redes deberá propiciar la continuidad de la relación de los 
usuarios con la biblioteca y la creación de confianza para acercarse a esta. 
 
1.4 Las autoridades deberán ser informadas sobre los asuntos de relevancia que se 
presenten en las redes sociales. 
 
1.5 Los medios sociales que emplea la biblioteca serán evaluados periódicamente 
bajo la responsabilidad del bibliotecólogo a cargo. 
 
1.6 Las siguientes políticas son aplicables a otras redes sociales que puedan ser 
adaptadas por la biblioteca. Así mismo, estos lineamientos podrán ser 
modificados para el mejor manejo de las redes. 
 
II. Políticas de uso de las redes sociales 
2.1 Tipo de usuario: la biblioteca cuenta con un perfil en Facebook además  de 
una página institucional. Así mismo, participa en la red social Twitter. 
 
2.1.1 La Biblioteca hará empleo de la página creada en Facebook para la 
difusión de contenidos, comunicación con los usuarios y la prestación de 
servicios. 
 
2.1.2 La cuenta de la biblioteca en Twitter se empleará para la difundir las 
noticias de actualidad, investigaciones y promoción de servicios. 
 
2.1.3 El perfil “amigo” de la Biblioteca en Facebook será empleado solo en caso 
de que algún usuario dirija su consulta a este medio, a quien además se le 




2.2 Gestión de cuentas 
2.2.1 La gestión de las páginas estarán a cargo de un bibliotecólogo, el cual se 
hará responsable del cumplimiento de los objetivos que llevaron a la creación de 
las páginas además de la actualización y monitoreo de los avances mensuales. 
 
2.2.2 El responsable podrá elegir los dispositivos u herramientas que considere 
convenientes para el cumplimiento de sus funciones. 
 
2.2.3 De ser necesario el acceso de otro personal a la página, las modificaciones 
deberán ser informadas con anterioridad a su ejecución, a fin de que los 
contenidos sean evaluados por el encargado de la administración de las redes. 
 
2.3 Estilo de la comunicación 
2.3.1 Emplear un lenguaje directo, simple y cordial que promueva confianza en 
el usuario y propicie una nueva participación del usuario. 
 
2.3.2 Se priorizara el sentido de escucha hacia el usuario y el seguimiento de sus 
propuestas y recomendaciones.  
 




2.4.1 Se deberá realizar como mínimo una publicación diaria. 
 
2.4.2 Los textos publicados deberán ser breves y concisos a fin de asegurar su 
fácil asimilación.  
 





2.4.4 Las fotos, videos, enlaces y otros deberán incluir una descripción de su 
contenido. 
 
2.4.5 Las fuentes citas deberán ser verificadas. 
 
2.4.6 El contenido externo de enlaces, noticias y otros deberán proceder de 
fuentes de información confiables. 
 
2.4.7 Los contenidos deberán ser útiles y/o mantener e interés de los usuarios. 
 
2.5 Gestión de comentarios 
2.5.1 El bibliotecólogo encargado deberá moderar las publicaciones y 
monitorear los comentarios de los usuarios.  
 
2.5.2 Los comentarios serán respondidos en un plazo no mayor a un día después 
de realizado. Es aconsejable agradecer la participación del usuario. 
 
2.5.3 De presentarse una queja en la página, deberá elaborarse una respuesta 
apropiada que satisfaga al usuario. 
 
2.5.4 En caso de que los comentarios tengan un lenguaje inapropiado o sean 
spam estos serán eliminados. 
 
2.6 Aspectos de presentación 
2.6.1 Las imágenes de portada y perfil deberán presentar el logo de la institución 
y de la facultad. 
 
2.6.2 Las pestañas deberán ser gestionadas indicando los servicios de la 




2.7 Licencias, derechos de autor 
2.7.1 Deberá asegurarse de que el contenido difundido respete la propiedad 
intelectual. 
 
2.7.2 Artículos, videos, imágenes otro tipo de información deberá ser citados. 
 
Estas políticas se desarrollaron en base a la Guía de usos y estilo en las redes 
sociales de la Generalidad de Cataluña, Departamento de la Presidencia, Dirección General 




Ambas redes buscaran construir una reputación, promover actividades, propiciar la 
interacción y comunicación con los usuarios. 
 
4.1.5.1 Estrategias en Facebook 
 
 Esta red estará orientada a la difusión de contenidos relacionados a las actividades 
de la biblioteca y facultad. 
 
 Los mensajes privados serán respondidos mediante esta red. 
 
 La información publicada se orientará solamente a los usuarios de la biblioteca y a 




Tabla N° 16 
Estrategias para Facebook 
 
Publicaciones 
I. Estilo y contenido 
Escribir en primera 
persona 
Los usuarios responden mejor cuando el comunicador emplea 
este tono para comunicarse con ellos.  
 
Es importante que el lenguaje sea sencillo y claro que 
promueva confianza, es más natural para ellos dirigirse a una 
persona que a una Institución. 
Compartir experiencias 
personales 
Emplear este método para ejemplificar algunas experiencias o 
tratar de suprimir ciertas conductas de los usuarios brinda un 
contexto fácilmente asimilable para el público. 
 
Publicar según calendario Elaborar un calendario de eventos relacionados a la salud. 
Monitorear los temas Publicar sobre los temas que se encuentran debatiendo los 
usuarios 
Emplear los silabus como 
referentes 
Elaborar un cronograma de contenidos de acuerdo al silabus 
II. Conversación  
Generar el dialogo Realizar cuestionarios que promuevan del debate a fin de 
conocer a los usuarios. 
 
Elaborar premisas en la cual los usuarios participen 
 
Invitar a los usuarios a sugerir o publicar contenido que 
consideren de interés. 
Responder los 
comentarios 
Las respuestas deben ser personalizadas, este tipo de 
respuestas demuestran que las consultas de los usuarios 
tienen una individualidad. 
 
Elaborar un apartado de preguntas frecuentes. 
III. Relación con los usuarios 
Publicar fotos y videos Promocionar las actividades de la biblioteca mediante la 
difusión de los registros fotográficos, videos u otros. 
 
Procurar que las  imágenes o videos tengan como centro a los 
usuarios. 
 
Documentar en la web los eventos académicos que realizan 
los alumnos de la facultad y difundirlos. 
 




Crear un canal en vimeo o youtube donde se publiquen videos 
afines a las actividades académicas de los usuarios 
Crear eventos  en 
Facebook 
Los eventos serán creados mediante el empleo de la 
aplicación propia de la red. 
Compartir artículos y 
noticias 




Establecer una meta de likes, publicaciones más vistas, o 
compartidas y una vez alcanzada las metas promocionarlas. 
IV. Eventos 
Realizar concursos Promover el uso de los servicios mediante concursos 
 
Reforzar los comportamientos e iniciativas positivas de los 
usuarios mediante premiaciones. 
V. Actividades en otras páginas 
Participar en otras páginas Comentar en páginas que estén dentro de la línea de trabajo. 
 
Compartir, aprobar o  recomendar otros contenidos 
 
Audiencia 
I. Alentar a los usuarios frecuentes 
Comenzar a publicitar las 
publicaciones dentro con 
los usuarios frecuentes 
Empezar la promoción de las publicaciones con los usuarios 
que visitan frecuentemente la página de la biblioteca. 
 
Realizar recomendaciones de las  publicaciones en 
determinado círculo de alumnos.  
Emplear la web de la  
biblioteca 
Instalar Facebook coments en la página web de la  biblioteca 
para que los usuarios puedan generar viralidad. 
 
Adoptar el botón de like dentro de la página. 
Asociarse con otras 
organizaciones 
 
Participar en las actividades de las agrupaciones de los 
alumnos. 
Servicios 
I. Incentivar el uso de los servicios de la biblioteca 
Elaborar las alertas 
bibliográficas 
Diseñar el listado de los últimos ingresos a la biblioteca. 
 
 
Facilitar el empleo y 
acceso a los servicios 
Facilitar el acceso a la biblioteca virtual. 
 
Incentivar la renovación de los materiales prestados. 
 
Permitir la reserva de las áreas de trabajo a los alumnos de la 
facultad. 




Elaborar guías Elaborar guías para el manejo de servicios u otras 
herramientas que empleen. 
Capacitar a los usuarios Organizar video conferencias sobre el uso de recursos de la 
biblioteca empleando Ustream. 
 
Admitir solicitudes de capacitación de los usuarios. 
Elaboración propia 
 
4.1.5.2 Estrategias en Twitter 
 
 Será empleada para la difusión de las actividades académicas realizadas por la 
biblioteca, facultad o universidad relacionadas con el tema de la salud. 
 
 La información difundida estará enfocada a los usuarios de la biblioteca y al público 
interesado en conocer sus actividades. 
 
Tablas N° 17 




Escribir en primera 
persona 
Los usuarios responden mejor cuando el comunicador emplea 
este tono para comunicarse con ellos.  
II. Temas 
Conocer a la audiencia Segmentar los tipos de usuarios que conforman la comunidad 
de Twitter. 
 
Difundir los últimos acontecimientos sobre medicina que se 
está hablando en la red. 
 
Compartir estudios de caso 
III. Empleo de la regla 60-30-10 
Retuitear el 60% El 60% de publicaciones serán retuits 
 
Compartir la  información que nuestros usuarios publiquen y 
que sean de interés para la comunidad de medicina. 
Conversar y responder un 
30% 
El 30% de las publicaciones serán conversaciones y 
respuestas 
Elaborar un 10% de 
contenido 
El 10% de los contenidos serán de elaboración propia, 




Estos contenidos deberán ser compartidos  
IV. Elaboración de una rutina 
Establecer una presencia 
constante en la red 
Realizar como mínimo una publicación al día. 
 
Programar publicaciones para los días en los que no se estará 
presente en la red. 
Interacción 
I. Tweets 
Incluir links Los links publicados deberán tener una descripción previa de 
su  contenido. 
Usar palabras claves o 
hashtag 
Emplear hashtags o crearlos 
 
Participar de los hashtag de los temas del momento o 
recomendación de personas (#FF) 
Publicar recomendaciones Señalar sugerencias por semana, la imagen o la noticia del día 
Consultar a la comunidad Plantear cuestionarios cerrados sobre temas académicos o 
estudios de casos. 
Responder las consultas Responder cuando los usuarios hagan alguna consulta o 
mencione a la biblioteca. 
Seguir a los usuarios Seguir a los usuarios que conforman la comunidad de la 
biblioteca en Twitter. 
Marcar publicaciones Marcar como favoritos como máximo 3 publicaciones por 
semana. 
Compartir un contenido 
de la biblioteca 
Compartir más de una vez el mismo contenido publicado por 
la biblioteca. 
Buscar usuarios influentes Utilizar herramientas como, Twazzup o Topsy para la 
búsqueda de usuarios influyentes en temas relacionados a 
medicina y  afines u  otras herramientas web.  
 
Compartir los resultados encontrados 
Uso de Twitter 
I. Potenciación del usuario de la biblioteca 
Optimizar palabras las 
clave 
Las palabras claves deberán potenciar que la cuenta en 
Twitter sea fácilmente recuperada. 
Servicios 
I. Incentivar el uso de los servicios de la biblioteca 
Difundir los últimos 
ingresos 
Difundir periódicamente los últimos materiales que 
ingresaron a la biblioteca de manera individual  
Incentivar el uso de los 
servicios de la biblioteca 
Incentivar la renovación en línea de los materiales prestados. 
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Elaborar guías Elaborar guías para el manejo de servicios u otras 
herramientas que empleen. 
Capacitar a los usuarios Organizar video conferencias sobre el uso de recursos de la 
biblioteca empleando Ustream. 
 





El proceso de monitoreo permite identificar las opiniones que se generan en internet 
sobre la biblioteca y de esta manera mejorar su desempeño. El monitoreo permitirá 




Es importante conocer la percepción que se tiene de la biblioteca en la red, los 
comentarios de los usuarios o menciones que realicen sobre sus servicios u otros 
particulares ayudan a entender la relación que tienen con la biblioteca.  
 
Entre las herramientas que pueden ser empleadas para llevar a cabo esta función se 
encuentran las anteriormente descritas: Twitonomy y Socialmention, sin embargo, para 
desarrollar la labor de observar directamente a los usuarios en las redes sociales Hootsuit 
ofrece la posibilidad de manejar cuentas en diferentes redes sociales y elegir el  tipo de 









Además, otra herramienta que permite configurar los términos relacionados a la 
marca que se pretende analizar es Tweetbeep, esta herramienta selecciona toda información 




Debido a la importancia de mantener la medición de las redes sociales se 
continuarán utilizando los elegidos para la evaluación, así mismo las herramientas 
Facebook Insights, Twitonomy, Klout y Socialmention también continuaran siendo 
empleadas ya que se adecuan a los indicadores. (Ver tabla N° 4) 
 
4.1.7 Flujo de trabajo 
 
También denominado Workflow consiste en automatizar la secuencia de acciones 
que llevaran a desarrollar una actividad, principalmente realiza un seguimiento de las 
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tareas. Así, el Social Media Workflow permite la optimización del tiempo invertido en los 
medios sociales. 
 
4.1.7.1 Repertorio de fuentes 
 
El primer paso para el desarrollo del trabajo es recopilar toda la información susceptible 
a ser compartida. Para esto, se deben establecer los canales que servirán como fuentes, 
estos pueden ser blogs, periódicos en línea, revistas open Access, buscadores académicos y 
científicos, etc. Es sumamente importante también conocer los temas de interés que los 
usuarios se encuentran debatiendo, así como las actividades de la competencia. Para lo cual, 
es necesario realizar un seguimiento en las redes, por ello, a continuación se presentan las 
siguientes herramientas: 
 
a) Compilación de información: entre las herramientas que puede ayudar a economizar 
el tiempo empleado para la recopilación se encuentran RSS y Atom. Así mismo 
Twitter puede ser empleado tanto para la actualización de contenido como para 
conocer las tendencias informativas de los usuarios. 
 
b) Monitoreo de tendencias: para conocer aquello de lo que están hablando los 
usuarios en Twitter y Facebook una herramienta sumamente útil es Hootsuit, 
Socialmention. 
 
4.1.7.2 Análisis de información 
 
Posterior a la compilación de información se realizará un análisis de las fuentes y su 
contenido, de los cuales se seleccionará aquello que provengan de una fuente confiable y 




4.1.7.3 Administración de tiempo 
 
De acuerdo a cada red social empleada por la biblioteca se establecen el tipo de 
acciones que se realizarán de acuerdo a la siguiente distribución de tiempo y a la cantidad 
de horas que se invertirán. 
 
Tabla N° 18 
Flujo de trabajo en Facebook 
 
Facebook 
Mañana Tipo de acción Tiempo Proporción 
Monitorear a los usuarios Monitorear 
Tendencias informativas 
Temas del momento 
Lo más comentado 
Necesidades 
30 min   
Recopilar y selección la 
información 
Seleccionar 
Noticias actuales y de 
discusión 
Estudios de casos 
Información académica 
40 min   
Publicar información Difundir la información 
seleccionada 
10 min 1-2 
publicaciones/día 
Producir contenido que promueva 





40 min   




Promoción de servicios 
40 min   
Responder comentarios Resolver las consultas Continuo   
Mediodía Tipo de acción Tiempo Proporción 
Monitoreo de comentarios Monitorear 
Temas del momento 
Lo más comentado 
Necesidades 
Comentarios 
Continuo   
Publicación de noticias difundir noticias 
seleccionadas 
10 min 1-2 
publicaciones/día 
Responder comentarios resolver las consultas Continuo   
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Publicación de contenidos sobre la 
biblioteca 
difundir los contenidos 
elaborados 
10 min 2 publicaciones/ 
semana 
Tarde Tipo de acción Tiempo Proporción 
Publicación de contenidos 
recreativos 
Difundir los contenidos 
seleccionados 
10 min 3 publicaciones/ 
semana 
Publicación de contenidos sobre la 
biblioteca 
Difundir los contenidos 
elaborados 
10 min 1 publicación/ 
semana 
Enviar invitación de unirse a la 
pagina 
Invitar a los usuarios que 
se unan a la página 
20 min. 2 invitaciones/ día 
Publicar contenido que promueva la  
interacción de los usuarios 
Difundir contenidos que 
generen interacción 
10 min 2 publicaciones/ 
semana 
Responder comentarios Resolver las consultas Continuo   
Monitoreo de comentarios Monitorear 
Temas del momento 
Lo más comentado 
Necesidades 
Comentarios 
Continuo   
Elaboración  propia 
 
 
Tabla N° 19 
Flujo de trabajo en Twitter 
 
Twitter 
Mañana Tipo de acción Tiempo Proporción 
Monitorear a los usuarios Monitorear 
Tendencias informativas 
Temas del momento 
Lo más comentado 
Necesidades 
30 min   
Recopilar y selección la 
información 
Seleccionar 
Noticias actuales y de 
discusión 
Estudios de casos 





30 min.    
Publicar información Difundir la información 
seleccionada 
Retuitear 
20 min 3-6 publicaciones/ día 






30 min   
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Chat en vivo 
Continuo   
Mediodía Tipo de acción Tiempo Proporción 
Monitoreo de comentarios Monitorear 
Temas del momento 
Lo más comentado 
Necesidades 
Comentarios 
Continuo   
Publicación de noticias Difundir noticias 
seleccionadas 
10 min 1-2 publicaciones/ día 




Continuo   
Publicación de contenidos sobre 
la biblioteca 
Difundir los contenidos 
elaborados 
10 min 2 publicaciones/ 
semana (martes/jueves) 
Tarde Tipo de acción Tiempo Proporción 
Publicación de contenidos 
recreativos 
Difundir los contenidos 
seleccionados 
10 min 3 publicaciones/ 
semana 
Publicación de contenidos sobre 
la biblioteca 
Difundir los contenidos 
elaborados 
10 min 1 publicación/semana 
Publicar contenido que 
promueva la  interacción de los 
usuarios 
Difundir contenidos que 
generen interacción 
10 min 2 publicaciones/ 
semana 




Continuo   
Participar de las actividades Emplear hashtags 
Temas del momento 
Comentar 
30 min 3 participaciones / 
semana 
Interactuar con el publico Recomendar usuarios (#FF) 20 min. 3 recomendaciones / 
Fin de semana 
Monitoreo de comentarios Monitorear: 
Temas del momento 
Lo más comentado 
Necesidades 
Comentarios 
Continuo   
Elaboración propia 
 
4.1.8 Gestión de crisis 
 
La presencia de la biblioteca en las redes sociales ofrece grandes ventajas como la 
posibilidad de comunicar y difundir información a los usuarios con rapidez y facilidad de 
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acceso. Sin embargo, estos factores que benefician a la biblioteca, también pueden resultar 
ser perjudiciales. Básicamente estas faltas se presentan por error en el contenido publicado, 
mal manejo de un comentario dado por el CM,  un usuario insatisfecho o una persona que 
busca notoriedad mediante la provocación. 
 
Las crisis en las redes sociales hace referencia a un estado en el que la publicidad 
negativa tienen un alcance tal que propicia la réplica en una o varias plataformas, lo cual 
genera que la reputación de la biblioteca se encuentre en riesgo. 
 
A fin de determinar cómo deberá actuarse en caso de una crisis se establecen los 
siguientes procedimientos por etapas: 
 
a. Etapa previa a la crisis 
 
Antes de que se presente una crisis ocurrirán situaciones que pongan en alerta al 
Community manager, es necesario saber cómo responder antes del inicio de una crisis 
propiamente dicha. 
 
Los comentarios negativos  no deberán ser borrados: los comentarios serán eliminado solo 
en caso de que el contenido tenga un lenguaje ofensivo o se trate de algún tipo de spam. 
 
Un comentario negativo no debe ser tomado como algo personal: este tipo de comentarios 
deben ser vistos de manera imparcial, considerarlo personal genera la pérdida de 
perspectiva y el alejamiento del usuario. 
 
La respuesta de un comentario negativo debe ser realizada de manera positiva: es 
importante demostrar amabilidad e interés en las molestias de los usuarios, por lo que se 
debe responder de manera inmediata y en tono conciliador. 
 
De darse el caso de tratarse de estar tratando con un usuario que busca generar malestar: no 
todos los usuarios de las redes se agregan a un sitio web por afinidad, sino también con un 
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afán de generar malestar dentro de la comunidad, son también llamados trolls en la jerga de 
internet, es importante responder de manera clara y honesta, en caso de tratarse de una 
persona intransigente es mejor ignorar sus comentarios. 
 
Ante una queja: sobre todo si se trabaja en una institución con varios colaboradores puede 
suceder que el malestar generado por alguno de ellos sea volcado a las redes, en cualquier 
caso la respuesta debe ser atendida con humildad y transparencia. 
 
b. Etapa de crisis 
 
Una crisis en los medios sociales está dada por un número elevado de quejas que realizan 
los usuarios al no encontrar  satisfactorias las respuestas ofrecidas. Las crisis suelen generar 
tensión entre el usuario y la Institución, así mismo, ponen en tela de juicio su reputación, 
por lo cual es importante saber darle el tratamiento adecuado. De presentarse quejas 
masivas el CM deberá desenvolverse de acuerdo a los siguientes pasos: 
 
Detección del problema: la detección del problema debe ser temprana, ya que mientras más 
tiempo pase la situación se agravará. Se debe identificar aquello que ha causado molestias a 
nuestros usuarios, es fundamental mantener un orden en la recopilación de información a 
fin de desarrollar una estrategia adecuada. En este nivel no debe responderse ningún 
comentario o borrar aquellos que no contengan palabras soeces, ya que de hacerlo podría 
empeorar la  situación. 
 
Identificación de usuarios: es importante identificar a la persona que provocó que el 
problema llegue a mayores, una vez ubicada se procederá  a evaluar qué tipo de usuarios, es 
decir si este tiene origen en un reclamo legítimo o si se trata de un usuario que intenta 
perjudicar la actividad de la biblioteca. Esta información permitirá elaborar una mejor 
respuesta y seleccionar a las personas clave que deben ser atendidas. En cualquier caso se 




En caso de darse quejas leves las respuestas serán dadas por el CM,  estas deberán ser 
realizadas de la siguiente forma: 
 
Las respuestas deben ser realizadas a la brevedad del tiempo posible luego de presentada la 
queja y deberán consignar una etiqueta o palabra clave. En caso de tratarse de un error 
originado por una mal accionar, deberán ofrecerse las disculpas del caso, mediante un 
lenguaje que demuestre empatía. Las respuestas deben ser apoyadas en base a los hechos y 
a los análisis previos de la situación. El procedimiento que se llevará cabo para solucionar 
el problema deberá ser explicado. En medida de lo posible las respuestas serán 
personalizadas. 
 
Comunicación a las autoridades: solo se recurrirá a esta instancia cuando el problema de 
fondo se trate de un caso de suma gravedad. Luego de la respectiva reunión con el jefe de la 
biblioteca, la respuesta se dará de acuerdo a un comunicado formal, que lleve la  respectiva 
signatura que valide su contenido y el cual será difundido en la red y otros canales que 
tenga la biblioteca.  
 
Seguimiento: el  pase de la mayor actividad de la crisis no significa que esta ha terminado, 
por lo tanto, deben monitorizarse todos aquellos comentarios que surjan incluso luego de 
las acciones dadas a fin de conocer como fue recibida la estrategia adoptada o si se requiere 
una intervención superior. 
 
c. Etapa post crisis 
 
Luego de la etapa de crisis es necesario analizar la situación y el accionar que se 
llevó a cabo con la finalidad de mejorar los procedimientos en caso de un conflicto. 
Para esto, se deberá elaborar un reporte que señale los motivos del conflicto, si el origen se 




4.1.9 Seguimiento, evaluación y actualización del plan 
 
El seguimiento y actualización del plan tiene como finalidad comprobar el 
cumplimiento de los objetivos planteados mediante la evaluación de los indicadores 
seleccionados. Para procurar un mejor manejo de los datos obtenidos del análisis mensual 
de las redes sociales, es necesario elaborar reporte que registren los avances logrados. Es 
importante recordar que algunas de las herramientas de medición gratuitas tienen 
limitaciones al momento de exportar los datos, ya sean estos por un límite en el periodo del 
tratamiento de datos o por la cantidad de información que pueden analizar. En caso de 
seguirse empleando recursos gratuitos un modelo posible de reporte tendría que registrar 
los siguientes datos: 
 Mes / Año 




A fin de conocer los logros obtenidos se evaluaran los reportes mensuales al término del 
semestre académico, y se realizaran las modificaciones necesarias para mantener 
actualizado el plan. 
 
4.1.10 Bibliotecólogo – Community Manager 
 
Como se ha señalado en las políticas el personal encargado para desarrollar este 
plan será el bibliotecólogo del área de procesos técnicos, quien ha de tener en cuenta que su 
función no consiste en la publicación de contenido y la respuesta de comentarios. La 
función de un bibliotecólogo a cargo de una comunidad en línea requiere de conocimientos 






Es importante definir las funciones y habilidades que el bibliotecólogo - Community 
Manager a cargo debe tener para el desarrollo del trabajo. El perfil básico de las funciones 
de un gestor de comunidades virtuales consta de seis puntos, ser el nexo entre la empresa y 
los usuarios, poner en práctica las estrategias, gestionar las crisis, participar activamente en 
la comunidad, proponer contenidos y el fomento de la comunicación. Además de estas 
actividades se ha visto necesario que el bibliotecólogo tenga la capacidad de desarrollar 
funciones a nivel CM Senior, ya que además de todas las funciones antes señaladas se 
requiere que diseñe estrategias y definir los indicadores que permitirán analizar el 
desempeño de las redes sociales. 
 
Gráfico N° 37 
Funciones y habilidades de un CM Senior 
 
 
 Fuente: Sanjaime (2012) 
 
4.1.10.2 Aptitudes técnicas 
 
 Conocimientos de marketing, publicidad y comunicación: conocer a un nivel básico 
estas materias a fin de entenderlos objetivos de negocio y alinear su actividad con 
los mismos. 
 
 Redacción: la redacción y ortografía es un conocimiento necesario en las redes 
sociales, de esto depende que el usuario entienda el mensaje. 
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 Punto «geek»: estar interesado por la tecnología. Una de las características de los 
geeks es que a pesar de no tener un conocimiento técnico en computadoras es capaz 
de configurarlas y manipularlas según sus necesidades. 
 
 Creatividad: las actividades originales tienen más posibilidades de ganar la atención 
de los usuarios. 
 
 Experiencia en comunicación online: conoce los canales más adecuados y tiene 
redes que son referentes. 
 
 Cultura 2.0: también denominado netiqueta, está referido a las normas de conducta 
en las redes sociales, aquellas que nos indican lo que podemos y no podemos hacer, 
entre algunas de ellas tenemos: 
 
 Tener una buena ortografía, es necesario no omitir caracteres especiales o 
puntuaciones a fin de que el mensaje se entienda. 
 
 Emplear correctamente las mayúsculas, ya que en Internet estas significan que estas 
gritando y es considerado de mala educación. También inadecuado cambiar 
caracteres por letras en la escritura. 
 
 Recordar que en el lenguaje escrito no es posible dar entonación por lo cual es 
necesario escribir lo más fielmente posible a la idea que se desea expresar. Es 




La biblioteca de la Facultad  de Medicina Humana cuenta con recursos y personal 
disponible para desarrollar la propuesta de plan de medios sociales, por lo que el trabajo 
será realizado por el bibliotecólogo encargado de procesos técnicos y el equipo será el 
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mismo que emplea para realizar sus labores. Sin embargo, se deben considerar los gastos 
correspondientes a  herramientas para la  medición y análisis de las métricas.  
 
Tabla N° 20 
Presupuesto 
 
Personal Cantidad Costo anual 
(S/.) 
Costo total 
      (S/.) 
Encargado de procesos técnicos 1 22400   
Asistente de procesos técnicos 1 19600  
   42000 
Equipos     
Computadora 1 1300   
Dispositivo móvil 1 300  
Plan de datos (Internet movil) 1 720  
 1020 
Herramientas de análisis    
Twitonomy 1 597   
Wisemtrics 1 240   
 837 
Capacitaciones     
Curso de community manager 1 550   
Estrategias de marketing digital 1 450   







Se propone el siguiente cronograma de actividades con la finalidad de distribuir las 
acciones que se llevarán a cabo durante el semestre 2014 – I. Las actividades están 
propuestas para realizarse dentro de un semestre académico, al finalizar este se realizará la 





Tabla N° 21 
Cronograma de actividades 
 
N° Actividades Marzo Abril Mayo Junio 
 1° 2° 3° 4° 1° 2° 3° 4° 1° 2° 3° 4° 1° 2° 3° 4° 
1 Elaboración del efemérides médico                                 
2 Elaboración del calendario de eventos 
médicos 
                                
3 Selección de las fuentes de información                                 
4 Suscripción a las fuentes de información                                 
5 Implementación de Facebook coments                                 
6 Promoción de los servicios de la biblioteca                                 
7 Fomento del uso de los recursos en línea de 
la biblioteca 
                                
8 Elaboración y publicación de álbumes                                 
9 Publicación de alertas bibliográficas                                 
10 Publicación de contenidos                                 
11 Interacción con el usuario                                 
12 Realización de eventos especiales                 
13 Evaluación del Plan de Medios Sociales 
planteado 








1. A mediados de 2011 se implementó el servicio de redes sociales en la biblioteca con 
la finalidad de incorporarse dentro de este entorno constantemente empleado por los 
usuarios y de esta forma poder interactuar con ellos, si bien se ha logrado que el 
usuario participe de los contenidos publicados por la biblioteca, también es cierto 
que la página de Facebook como Twitter es visible apenas para una pequeña parte 
de la comunidad estudiantil. Siendo esta última página el caso más crítico. 
 
2. Como puede apreciarse el instrumento señala indicadores más no el estándar. Sin 
embargo tras la revisión de la literatura respecto a los indicadores claves de 
desempeño en los medios sociales ha sido posible identificar algunos valores 
promedios que deben alcanzar los indicadores en las redes sociales Facebook y 
Twitter. 
 
3. De las interacciones realizadas por los usuarios se determina que los periodos de 
mayor actividad están relacionados con las actividades académicas, ya que las 
publicaciones fueron más vistas en las fechas en que se programaron los exámenes 
parciales y finales, por lo tanto, se afirma que los usuarios de la biblioteca de 
medicina emplean las redes sociales con fines informativos relacionados al ámbito 
académico. 
 
4. De los dos servicios de la biblioteca que fueron difundidos en las redes sociales se 
obtuvo que hubieron más solicitudes relacionadas al acceso de la biblioteca virtual 
en comparación a la renovación de materiales prestados a domicilio, a pesar de que 
este último obtuvo una mayor cantidad de vistas.  
 
5. Es importante tener en cuenta los periodos de mayor actividad en las redes sociales 
para elaborar contenidos relacionados a las necesidades de los usuarios, potenciar el 
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empleo de las bases de datos y servicios en línea con los que cuenta la biblioteca u 
otros recursos gratuitos y de acceso gratuito. 
 
6. El engagement o interacción, métrica de mayor relevancia en la evaluación de 
medios sociales, mantiene una tendencia baja respecto a Facebook, sin embargo se 
observa también que el usuario interactúa con cierta regularidad y muestra la 
confianza de realizar sus consultas. En el caso de la página en Twitter se hace 
necesario enfocar mayor atención en esta métrica, pues presenta largos periodos de 
inactividad, generando, por lo tanto, que la interacción de los usuarios en esta red 
social sea nula. 
 
7. La implementación de un plan de medios sociales para la biblioteca de la Facultad 
de Medicina Humana de la Universidad de San Martín de Porres en las redes 
sociales Facebook y Twitter, permitirá mejorar el manejo que se ha venido 
realizando de las redes sociales; es importante que las actividades que se desarrollen 
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Son aquellos gestores de una comunidad que mediante sus actividades en la red combierten a los 
usuarios en asiduos visitantes a la web que gestionan. 
 
Gadget 
Es un término empleado genéricamente para denominar un dispositivo ligado a la tecnología que 
tiene un propósito y una función específica. 
 
Inbound links 
Son los enlaces entrantes, estos links ayudan a aumentar el tráfico de una página web. 
 
Leads 
Se denomina lead en el marketing electrónico a aquella acción que realiza el usuario al momento de 
registrar un pedido de servicio o producto en la web. 
 
LVC (Customer Lifetime Value) 
Estimacion del valor que representa para la empresa la relación con un cliente, a lo largo de la vida 
de dicha relación. Esta métrica se calcula empleando la siguiente fórmula: (Valor promedio de una 
venta) X (Número de transacciones repetidas) X (Tiempo promedio de retención de un cliente en un 
mes o año). 
 
Nube 
Conjunto de servidores a los que puedes acceder a través de Internet y donde un usuario puede 
almacenar su información. 
 
Openurl 




Es un medio de comunicación que consiste en la distribución de audio y video por Internet. 
 
Porcentaje de rebote 
Es el porcentaje de abandono de una página web, se produce cuando un usuario se retira de una 
página a los pocos segundos de ingreso. 
 
Retweets 









Hace referencia al tema del momento, este puede ser una palabra o un hashtag que se repite 
constamente en las publicaciones de los usuarios en Twitter 
 
Trolls 
Es una jerga de internet que describe a la persona cuyo objetivo es publicar mensajes con la 
finalidad de ofender o iniciar rencillas entre los miembros de una comunidad. 
 
Viralidad 
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